om psiholog P ter Gomson AUTO-EDUCATIV Peter Thomson SEOEB ©E COMUNICARE: Fii ascultat și obține rezultate SIMON & SCHUSTER Peter Thomson si": i'i% COMUNICAȚII [^PPTEIY Sankt Petersburg Moscova * Harkov * Minsk Peter Thomson COMUNICARE AUTO-EDUCATĂ Tradus din engleză de N Kirilenko Seria „Propriul tău psiholog” Editor-șef Redactor-șef Redactor-șef Copertă Artist Illustrations Coritor Aspect V Usmanov E Gladilova M Lebedeva V Shimkevici N Reznikov A Borisenkova M Lebedeva, L Panich BBK , UDC , Thomson IL Т Manual de autoinstruire de comunicare - Sankt Petersburg: Peter, - p : ill - (Seria „Propriul tău psiholog”) ISBN - - - Țineți în mâini o carte indispensabilă - un manual modern de comunicare, care rezumă toate cele mai faimoase, eficiente și win-win legi ale comunicării Tutorialul de comunicare, scris într-un mod plin de viață și plin de spirit, cu multe exerciții practice, vă va învăța: - începe cu măiestrie o conversație; - construiți cu competență întrebări și răspunsuri; - ascultați și auziți interlocutorul; - să convingă chiar și pe cei mai insolubili; - să inspire încredere celor mai neîncrezători; - furnizați greve de comunicare precise, - să înțeleagă limbajul semnelor și să-l folosească; - evitați greșelile fatale în conversație; umple tăcerea incomodă cu o poveste plină de duh — și multe alte descoperiri de comunicare © Peter Thomson, © Traducere în rusă, N Kirilenko, © Seria, design, Editura Piter, Drepturi de publicare obținute prin acord cu Si Top & Schuster Inc Toate drepturile rezervate Nicio parte a acestei cărți nu poate fi reprodusă sub nicio formă fără permisiunea scrisă a deținătorilor drepturilor de autor ISBN - - - ISBN - - - CJSC „Peter Buk” , Sankt Petersburg, str Blagodatnaya, ID licență nr din Semnat pentru publicare la data de Format x , / I Conv p l Adăuga tiraj echiv Ordinul nr Beneficiu fiscal - clasificator integral rusesc al produselor OK - , volumul ; - cărți și broșuri Tipărit din fotoforme la Întreprinderea de Stat „Printing Yard” Ministerul Federației Ruse pentru Presă, Televiziune și Radiodifuziune și Comunicații de Masă , Sankt Petersburg, pr Chkalovsky, CUVÂNT ÎNAINTE Dintre toate creaturile care locuiesc pe Pământul nostru, doar o creatură ciudată cu două picioare pretinde că stăpânește peste toate celelalte UMAN! Chiar și așa, suntem departe nu cel mai mare nu cel mai puternic Nu cele mai strălucitoare culori Nu știm să înotăm sub apă fără ajutorul unor dispozitive artificiale care ne furnizează oxigen; nu putem zbura fără dispozitive tehnice care să ne țină în aer; fără haine nu am fi supraviețuit în multe zone ale pământului Și în ciuda numeroaselor neajunsuri și imperfecțiuni, omul a devenit totuși specia dominantă pe Pământ De ce? Pur și simplu pentru că suntem capabili să comunicăm unii cu alții, transmițând informații destul de complexe: împărtășim cu reprezentanții speciei noastre cele mai complexe idei, concepte și reprezentări ÎNTÂLNIRE: „SECREELE COMUNICĂRII” gândiți-vă numai dacă peștii, elefanții sau vulturii s-ar putea spune unul altuia despre gândurile lor, așa cum fac oamenii! Cât de diferită ar fi atunci lumea noastră! Am scris această carte pentru a vă împărtăși gândurile mele despre natura comunicării umane, pentru a vă spune despre metodele și tehnicile ei Scopul meu este să vă ofer oportunitatea, indiferent de statutul dvs social, domeniul de activitate, rasa, sexul, culoarea pielii, religia si starea financiara - indiferent de toate acestea si orice altceva - pentru a invata sa foloseasca cat mai eficient instrumentele de comunicare dezvoltate de omenire, pentru a cunoaste SECRETELE COMUNICARII Capacitatea de a comunica unul cu altul este una dintre cele mai mari, dacă nu cea mai importantă, dobândire a omului în cursul evoluției Fiecare dintre noi trebuie să învețe constant să comunice, să exerseze constant și să ne îmbunătățească abilitățile în acest domeniu Dacă suntem capabili să ne exprimăm gândurile, ideile, opiniile, propunerile și recomandările complet și clar oricui este gata să ne asculte, cu siguranță vom obține un mare succes în viață, vom avea succes în orice afacere, în fiecare întreprindere Înțelegând legile comunicării, stăpânind potențialul puternic al limbii tale materne, capacitatea de a convinge te va aduce beneficii în toate domeniile vieții, indiferent de ceea ce faci Când mă uit în urmă, îmi dau seama că fiecare succes și fiecare eșec al meu a fost direct legat de capacitatea mea de a comunica cu alți oameni, de capacitatea mea de a înțelege și de a realiza ce se întâmplă cu adevărat în orice act de schimb de informații scrise sau orale Am avut norocul să obțin ceea ce se numește succes în antreprenoriat și nu pot explica decât printr-un singur lucru - mi-am dat seama foarte devreme: OAMENII și numai oamenii ne influențează viața Mi s-a părut întotdeauna că succesul comercial este de neconceput fără ajutor, fără interacțiune cu alți oameni și, într-un fel, ar trebui să îi pot influența pentru a le transmite ideile mele despre viitor, astfel încât să vadă în realizarea noastră comună obiective, rezolvarea problemelor comune și depășirea dificultăților, unele beneficii pentru tine Cum să se obțină astfel de rezultate, evitând manipularea minții oamenilor, fără a recurge la metoda morcovului și a bățului folosită des de administratorii de diferite niveluri, fără a jigni sau jignit pe nimeni? Doar prin convingere: a convinge, a explica și a explica Cum poți beneficia de citirea acestor pagini? • Veți învăța cum să comunicați mai bine și mai eficient • Discursul tău va deveni mai persuasiv • Vei stabili cu ușurință contactul cu toți cei cu care trebuie să comunici atât la serviciu, cât și acasă • Veți putea depăși cu ușurință orice dificultăți care apar atunci când comunicați cu oamenii • Vei reuși (oricare ar fi sensul acestui cuvânt încăpător și emoționant) • Ascultarea celor din jurul tău și urmărirea semnalelor corpului lor îți va face o mare plăcere Pe măsură ce citiți Tutorialul de comunicare, vă voi prezenta diverse tehnici și tehnici de comunicare care vă vor ajuta să profitați de ideile din această carte și să profitați la maximum de ele Veți găsi numeroase exemple despre modul în care aceste idei sunt aplicate în practică Dar în niciun caz nu trebuie să folosești mecanic tehnicile de comunicare propuse, fii sigur că le adaptezi la tine, la modul tău de gândire și comportament! Ideea principală care parcurge ca un fir roșu prin întreaga carte, despre care vom vorbi în mod constant, de care trebuie reținută, indiferent de tehnicile și metodele pe care le citiți, este următoarea: noi toți, indiferent de tipul de activitate și ocupație, absolut totul funcționează în industriile persuasiunii, indiferent de responsabilitățile, pozițiile sau rangurile noastre În fiecare zi trebuie să convingem pe cineva de ceva Poate fi numită cu multe nume diferite: negociere, publicitate, vânzare, lecturi, influențare, promovare a produselor, inspirare, consiliere, stimulare, recompensă, tranzacționare, comisionare, regie Toate aceste acțiuni presupun capacitatea de a convinge, incluzând-o ca componentă integrală, astfel încât cuvântul „persuasiune” este cheia întregii cărți Îi convingem pe alții să ne accepte ideile, produsele, bunurile și serviciile, viziunea noastră despre viață și, în cele din urmă, pe noi înșine Uneori suntem în afacerea de a ne convinge pe noi înșine În fiecare zi ne bucurăm de o conversație cu noi înșine, de un dialog intern continuu care nu se oprește din momentul în care deschidem ochii dimineața și până în momentul în care îi închidem seara „Este timpul să mă trezesc sau pot să stau în pat încă câteva minute?”, „Poartă bluza asta roșie astăzi?”, „Ce ar trebui să mănânc la micul dejun? Ce să iei la prânz sau la cină? Conversație, conversație, monolog, dialog - procesul de persuasiune nu se oprește nicio secundă Imaginați-vă o astfel de situație La serviciu, vrei să-i ceri unuia dintre subalternii tăi să facă ceva Dacă îi spui despre necesitatea de a îndeplini o sarcină pe un ton dictatorial și corpul tău semnalează în același timp: „Eu sunt responsabil aici” - fără nici un respect pentru sentimentele interlocutorului, pentru starea lui - da, munca se va face cu siguranță, dar ce schimbări se va schimba relația ta cu angajatul supus? Dacă vocea ta sună persuasivă, susținută de semnalele corporale adecvate, munca nu va fi doar făcută, ci va fi făcută cu bucurie Și acest lucru poate oferi mult atât ție, cât și subalternului tău Situația „victoria ta este victoria mea” este cu adevărat benefică pentru noi toți PUTEREA ASCULTĂRII ACTIVE Primul lucru despre care vom vorbi este percepția activă fermecătoare Deși este doar reversul abilităților de comunicare, este o componentă extrem de importantă a acesteia Hai să ne jucăm puțin Vreau să-ți ofer zece întrebări pentru a testa cât de bine poți asculta Veți găsi răspunsurile la pagina TEST DE PERCEPȚIE ACTIVĂ Împărțiți patruzeci la jumătate și adăugați Cât este? Este adevărat că există un bărbat în Scoția căruia îi este permis prin lege să se căsătorească cu sora văduvei sale? Cum să spui corect: „Nouă și cinci ESTE TRISTREISprezece, sau nouă și cinci VOR fi treisprezece?” Câți metri cubi de pământ sunt într-o gaură de șase metri lungime, metri lățime și metru adâncime? După ce transatlanul a fost vopsit pentru ultima dată, avea de straturi de vopsea pe el Care a fost primul strat? Trenul spre Londra pleacă din Birmingham la ora : Distanța dintre orașe este de de kilometri tren dvi se repezi cu o viteză de km pe oră Și exact la : dimineața, un tren pleacă spre Birmingham din Londra, mergând cu o viteză de km pe oră Ce tren va fi mai aproape de Londra când se vor întâlni: Londra sau Birmingham? Cine vede mai bine în întuneric total: un leopard, o bufniță sau un liliac? Ai două monede care însumează până la de pence Deoarece una dintre monede nu este de zece pence, ce fel de monede ar putea fi? (Există monede de , , , și de pence în circulație ) Câte animale din fiecare fel a luat Moise în corabie? Care munte era cel mai înalt vârf din lume înainte de descoperirea Everestului? Cum te-ai descurcat la test? În mulți ani în care am folosit-o în seminarii atât în Marea Britanie, cât și în străinătate, am constatat că, în medie, ascultătorii dau doar patru răspunsuri corecte la zece întrebări! Dacă ți s-ar oferi un alt test imediat după aceea, atunci sunt sigur că ai reacționa la capacitatea ta de a asculta foarte diferit Ai ciulit urechile, ai pune toate antenele "la receptie"! Ai asculta ACTIV Îmi place să mă gândesc la procesul de percepție în acest fel: imaginează-ți că te uiți la un documentar la televizor despre viața animalelor sălbatice, să zicem leii Un leu absolut nemișcat stă calm în fața ta Poate că doarme Dar acum animalul a înghețat, pregătindu-se să sară Există o diferență, nu? Așa ar trebui să ascultăm Nu îndemn doar să așteptăm momentul în care va fi posibil să „vacăm” asupra interlocutorului Dar învață să asculți ACTIV ȘASE NIVELURI DE PERCEPȚIE ochi smălţuiţi Sunt sigur că fiecare persoană s-a surprins odată complet deconectată de interlocutor și s-a uitat la rătăcire Uneori, propriile noastre gânduri ne captează atât de puternic încât, deși auzim sunetul cuvintelor rostite, nu suntem capabili să înțelegem sensul lor, adică, de fapt, pur și simplu nu percepem interlocutorul Reacție automată Situația clasică este atunci când unul dintre soți se întoarce acasă după o zi plină de muncă, iar celălalt își petrece toată ziua acasă Cel care era la serviciu a vorbit destul cu oamenii, al doilea este dornic să vorbească - Cum a fost ziua ta, bine? Raspuns automat: -Da Ai primit comanda aia? -Da - Vrei pește la cină? -Da — Să nu mergem nicăieri astăzi, nu? -Da Voi lua banii din carnet pentru a cumpăra un costum nou? Automat: - Da, - dar deodată, parcă te-ar fi trezit: - Ce ai spus? De multe ori comunicăm unul cu celălalt parcă automat, deși știm că acest lucru nu trebuie făcut, pentru că dacă asculți interlocutorul cu jumătate de inimă, marile necazuri nu sunt departe Repetarea ultimelor cuvinte Când descriu acest nivel de percepție, ei spun de obicei: „Ascult cu o ureche”, în timp ce „al doilea” este întors spre interior și este ocupat cu dialogul interior Vorbitorul ni se adresează cu interes (deși poate să-și formuleze întrebarea într-un mod mai blând): „Ce am spus?” Ca răspuns, recuperăm din amintirea noastră uimitoare ultimele cuvinte pe care le-a rostit în speranța de a-l deruta pe cel care a întrebat Amintește-ți de câte ori, când erai la școală, profesorul, fără să se deranjeze să fie delicat, s-a întors amenințător către tine: „Thompson, mă asculți?” La care a urmat răspunsul invariabil: „Desigur” „Deci despre ce tocmai am vorbit?” „Rebobinând rapid magnetofonul” în creierul nostru, am reprodus cu voce tare câteva ultimele cuvinte ale unui profesor curios, ceea ce ne-a scăpat de necazuri Capacitatea de a răspunde la întrebări Aici începe percepția reală Dacă suntem capabili să răspundem la întrebări despre ceea ce se spunea, atunci nu doar ascultam pe vorbitor, ci ne gândim și la informațiile auzite Dacă poziția sau ocupația dvs impune ca oamenii să înțeleagă bine ceea ce ați spus, atunci, când ați terminat de vorbit, asigurați-vă că puneți câteva întrebări pentru a clarifica dacă v-au înțeles corect Dacă nu vrei să arăți ca un dictator, cu siguranță nu ar trebui să pui întrebări „Despre ce vorbeam?” Vă recomandăm să utilizați următoarele expresii: • „Bill, cred că înțelegi punctul meu de vedere Acum, te rog spune-mi, cum te va ajuta noul computer în munca ta?” • „Sally, cum crezi că vor afecta sugestiile mele munca grupului nostru?” • „Fred, cum te simți în legătură cu situația actuală?” Nu veți în niciun caz să captați neatenția ascultătorilor Doar verificați cum au perceput ei ceea ce au auzit Capacitatea de a repeta ceea ce se aude Acest nivel de percepție este oarecum diferit de cel precedent, deoarece cel care a vorbit nu mai este prin preajmă și nu poate ajuta ascultătorul să transmită informații unui terț Dacă ascultătorul este sigur că poate re povesti pentru a trimite altcuiva ceea ce a auzit fără pierderea de informații, afirmăm cu încredere că a perceput în mod activ și atent mesajul, datorită căruia este capabil să reproducă în mod independent ceea ce a auzit Pentru a te asigura că ascultătorii tăi au acordat suficientă atenție, folosește întrebări clarificatoare • „Tom, poți să le explici asta lui John și Mary?” • „Informațiile trebuie date lui Jim O vei face, Tom?" • „Tom, ai putea să-l anunți pe fratele tău ce pregătiri trebuie să faci înainte de a pleca?” Ascultând răspunsurile lui Tom, veți înțelege dacă este capabil să reproducă informațiile primite În continuare, vom vorbi despre cum trebuie să observi interlocutorul, la ce semnale ale corpului său trebuie să fii atent pentru a stăpâni acest nivel de percepție invata pe cineva Acesta este nivelul în care interlocutorul tău nu numai că a perceput informațiile pe care le-ai prezentat, dar a ascultat atât de atent încât acum este capabil să învețe pe alți oameni pe baza lor în ABSEnța ta Cu alte cuvinte, el poate răspunde independent la întrebările pe care ascultătorii săi i le vor adresa despre aceste informații Când ni se oferă niște informații și, în același timp, ne gândim la noi nu ca elevi, ci ca viitori profesori, ascultăm mai activ În timp ce citiți această carte, de exemplu, imaginați-vă că sunteți un profesor care se pregătește pentru o clasă pentru a-și învăța elevii ceea ce a citit Se spune că Lee Iacocca, directorul executiv al companiei de automobile Chrysler, îi place să spună: „Diferența dintre o companie mare și una mediocră este capacitatea oamenilor săi de a-și asculta clienții” De ce oamenii nu se ascultă întotdeauna activ unii pe alții? Și o întrebare mai importantă - ce putem face în astfel de situații, cum putem îmbunătăți situația? DE CE NU SE ASCULTE OAmenii unii pe alții! Nivel de interes Poate că interlocutorul tău nu este interesat de subiectul conversației Nu-i pasă de subiectul în discuție și doar s-a „închis” Distrageri Ascultătorul poate fi distras de la conversație de diverși factori externi, de la faptul că cineva a răspuns la telefon, și terminând cu temperatura din cameră Acasă, televizorul joacă de obicei un rol de distragere Cred că toți părinții au văzut că copiii sunt atât de profund absorbiți de programul lor preferat, încât pur și simplu nu-și aud mama sau tatăl chemându-i la cină sau încercând să întrebe despre treburile școlii Când ești într-o mașină, distragerea atenției pot fi radioul, zgomotul din trafic sau sirena aprinsă a unei mașini de poliție Discuție cu sine însuși Poate unul dintre cele mai frecvente motive pentru lipsa atenției este vorbirea cu sine sau, așa cum se numește în mod obișnuit, dialogul intern, care, sunt sigur, este familiar tuturor Asculți pe cineva vorbind cu cuvinte pe minut Creierul tău este capabil să perceapă vorbirea mult mai rapidă și începi să te gândești la ceva propriu „Am oprit gazul când am plecat la serviciu?”, „Unde aș pleca în vacanță?”, „Ce să fac în seara asta?” Dialogul intern devine atât de tensionat încât, continuând să ascultăm pe vorbitor, încetăm să mai înregistrăm informațiile care vin de la el, nu le percepem mod de a vorbi Cât de atent suntem capabili să-l ascultăm pe vorbitor este foarte influențat de felul lui de a vorbi: limbaj (prea complex sau, dimpotrivă, prea dur, simplificat), ritmul vorbirii (prea lent pentru conștiința noastră sau excesiv de rapid) etc Dacă vorbirea vorbitorului este monotonă, conștiința noastră cade în hibernare Greșelile comune ale multor vorbitori sunt monologuri lungi, lipsa contactului cu publicul Limbajul corpului O altă problemă serioasă este discrepanța dintre gesturile și postura vorbitorului și cuvintele rostite Vorbitorul spune un lucru, dar corpul lui „țipă” despre ceva complet diferit, expresia feței nu este de acord cu cuvintele, mișcările în cea mai mare parte par deplasate Există impresia că persoana fie este prea constrânsă, fie minte sincer Contact vizual Probleme de percepție apar și atunci când vorbitorul nu poate privi în ochii ascultătorilor Sensul mișcărilor ochilor și direcția privirii vorbitorului vor fi discutate în al patrulea capitol al acestei cărți Dorința de a vorbi Uneori, o persoană încetează să asculte pentru că el însuși vrea să vorbească Sunt sigur că toți ați fost în această poziție Te-ai dus undeva seara cu prietenii tăi, de exemplu, să iei cina sau doar să bei Cineva de la companie spune o glumă Așa cum se întâmplă adesea, el, ca o scânteie, îți scoate în evidență o altă, a treia poveste, în memoria ta, iar tu te prefaci doar că îl asculți pe narator, abia așteptând ca acesta să termine pentru a lua singur cuvântul Este adevarat? Și abia În dimineața următoare, de obicei nu ne putem aminti niciuna dintre anecdotele minunat de amuzante pe care le-am auzit cu o zi înainte Într-un cadru de afaceri, de multe ori trebuie să comunicăm cu aceleași persoane, să vorbim pe aceleași subiecte și aproape întotdeauna știm dinainte în ce direcție se va îndrepta conversația Știm ce va răspunde interlocutorul la întrebările frecvente, cunoaștem remarcile sale tradiționale Și apoi așteptăm până când își termină discursul pentru a lua cuvântul și noi obiceiuri și stereotipuri Unii oameni au dezvoltat un obicei de a nu asculta pe nimeni Poate că au crescut în familii în care se obișnuia să nu-i acorde atenție unul altuia, sau poate știu, sau cred că știu, ceea ce vei spune Protecţie Și, în sfârșit, incapacitatea și lipsa de dorință de a asculta interlocutorul se dovedesc adesea a fi rezultatul acțiunii mecanismelor de protecție care ajută o persoană să se protejeze de știrile neplăcute Cineva de la conducere îi face comentarii unuia dintre angajați, căruia probabil că este neplăcut să audă critici adresate lui, iar acesta, apărându-se, pur și simplu se oprește CE SĂ FAC! Da, este foarte util să știi de ce oamenii nu te ascultă Dar ce poți face când te confrunți cu o astfel de situație? Despre asta vom vorbi pe parcursul cărții Vom lua în considerare cum să stabilim o conversație într-o anumită situație, cum să influențezi oamenii, cum să-i câștigi de partea ta, cum să-i convingi de corectitudinea punctului tău de vedere, cum să-i inspiri cu nevoia de a ASCULTA ceea ce tu Spune Obiceiul de a-i asculta activ pe ceilalti iti va aduce beneficii considerabile În primul rând, oamenii din jurul tău te vor iubi Majoritatea oamenilor preferă să vorbească decât să asculte și sunt extrem de fericiți dacă găsesc un interlocutor atent Ascultând activ, ne amintim mai bine ce s-a spus Puțin mai târziu, vă voi povesti despre metoda B P , care vă permite să vă concentrați atenția în procesul de percepție și să vă amintiți la maximum ceea ce se spune Abilitatea de a asculta activ și de a pune întrebări este o parte integrantă a capacității de a convinge oamenii Poate cel mai simplu mod de a convinge o persoană de ceva, de a influența cursul gândurilor și acțiunilor sale, este să asculți cu atenție și să pui întrebări adecvate Ascultând activ o persoană, o încurajăm să continue conversația În aceste zile, când toată lumea vorbește despre cât de puternică este informația, obținem cantitatea maximă din ea dacă dăm interlocutorului posibilitatea de a vorbi pe deplin Dacă credem că informația este o forță puternică, atunci percepția activă este o modalitate de a o dobândi Dacă știm să ascultăm activ, putem întotdeauna să-i mulțumim interlocutorului cu un compliment plăcut, spunând da, pur și simplu nu spunem nimic, dar acordându-i suficientă atenție Și, desigur, percepția activă este cea mai ușoară modalitate de a-ți aminti anecdotele interesante și amuzante Atât de multe beneficii! În plus, am aflat că de obicei nu cei care vorbesc fluent sunt promovați, ci cei care pot asculta CÂND TREBUIE SĂ ASCULTĂM! Când avem nevoie de informații pe care le are vorbitorul Această situație apare și atunci când noi, convingând pe cineva, i-am adresat interlocutorului o întrebare deschisă, iar persoana, răspunzând, oferă informațiile de care avem nevoie Datorită informațiilor sale, vom putea să ne formulăm propunerile în așa fel încât să îi satisfacem în cea mai mare măsură dorințele și nevoile Trebuie să ascultăm cu atenție dacă interlocutorul este important pentru noi Poate fi un șef, lider sau doar un prieten mai în vârstă, soț, soție sau copil Niciun lider nu-i place să fie nevoit să repete ordinele din nou și din nou pentru că nu ne-am dat osteneala să ascultăm cu atenție Trebuie să ascultăm cu deosebită atenție ori de câte ori există pericolul unei neînțelegeri Ei ne stau la pândă în cazurile în care subiectul conversației este prea complex sau complet necunoscut pentru noi, când vorbitorul are un accent neobișnuit În astfel de cazuri, suntem obligați să ASCULȚI! Vorbirea colorată emoțional necesită o atenție specială Emoții precum furia, confuzia, bucuria sau tristețea dau o culoare strălucitoare vorbirii Este foarte ușor să ratezi sensul enunțului, căzând sub puterea emoțiilor vorbitorului Deci, să recapitulăm Ar trebui să ascultăm activ atunci când vorbirea este foarte emoțională, când există posibilitatea unei neînțelegeri, când vorbitorul este de mare importanță pentru noi sau când avem nevoie de informațiile pe care le prezintă Îmi amintesc că acum câțiva ani am condus o companie de credit în Birmingham (Anglia), adică tocmai am cumpărat și vândut bani Banii sunt o marfă comună, iar dacă cumperi ceva mai ieftin de undeva și apoi îl vinzi la un preț normal de vânzare cu amănuntul, obții profituri bune Odată am avut o întâlnire cu managerul unei companii care a servit drept una dintre sursele noastre de fonduri A trebuit să conving un partener să ne vândă banii la un preț mai mic Mi-am făcut propunerea, iar interlocutorul mi-a replicat imediat: „Petru, nu cred că ne vom întâlni la jumătatea drumului” M-am gândit câteva secunde, iar partenerul a continuat: „Ei bine, doar că există o singură cale ” Și apoi am pus o întrebare deschisă: „Ce?” A început să-mi spună gândurile sale despre comision, care i-ar permite să obțină mai multe servicii de la noi, iar noi - o rată de credit mai mică Acest sistem mi-a adus computerul lire sterline pe lună, lire sterline pe an, iar când compania a fost vândută, acționarii au primit lire sterline Doar câteva secunde de percepție activă Ascultare activă și tăcere Amintiți-vă de regula: cu cât îi ascultăm mai atent pe ceilalți și cu cât reacționăm mai adecvat la cuvintele lor, cu atât ei ne tratează mai atent Cu cât manifestăm mai mult interes față de vorbitor, cu atât el va asculta mai atent când vom lua cuvântul ÎN Drum spre ASCULTAREA ACTIVĂ Raportul corect Să tratăm percepția astfel: avem două urechi și o gură și, prin urmare, le vom folosi în raportul dat de natură Ai văzut ceasul de șah? Au două cadrane care permit jucătorilor să țină evidența timpului petrecut la fiecare tură Dacă am putea folosi astfel de ceasuri pentru a înregistra cât timp vorbim într-o conversație cu o altă persoană și cât timp ascultăm, atunci cred că le-am oferi celorlalți posibilitatea de a vorbi mult mai des Dacă aveți o mulțime de apeluri telefonice de afaceri, s-ar putea să încercați să le înregistrați pe un magnetofon pentru a le putea asculta mai târziu cu cronometrul în mână, acordând atenție cât timp vorbește fiecare dintre interlocutori Vă garantez că veți obține rezultate uimitoare! Privește interlocutorul drept în ochi Când ascultați, cel mai bine este să priviți interlocutorul direct în ochi Imediat arăți cât de atent ești Presupun că ai auzit un tată spunând unui copil: „Mă vei privi când vorbesc cu tine?!” Ne place să vedem ochii interlocutorului, deoarece prin aceștia putem stabili cum reacționează el la discursul nostru Din aceasta nu rezultă deloc că ar trebui să se uite la o persoană în accent, uita-te la el Uită-te din când în când în ochii lui pentru a nu pierde contactul Ia notite Abilitatea de a-și aminti este una dintre cele mai remarcabile proprietăți ale unei persoane, deși nu ne amintim întotdeauna imediat ce avem nevoie Făcând notițe, REMINDERE, facem un serviciu bun memoriei În unele situații, poate fi necesar să se ceară mai întâi permisiunea de a înregistra ceva și este rar ca cineva să refuze o astfel de solicitare Dacă aveți de gând să înregistrați pe un magnetofon, este de două ori necesar să obțineți acordul vorbitorului Nu termina niciodată o propoziție pentru cealaltă persoană Dacă suntem entuziasmați de ideile pe care le discutăm, sau dacă abia așteptăm o ocazie de a vorbi, suntem deseori copleșiți de dorința de a „ajuta” vorbitorul și încercăm să terminăm fraza pe care a început-o Vorbitorul este cu siguranță nedumerit de pătrunderile noastre, mai ales că nu întotdeauna îi transmitem corect gândul! Evita sa sari la concluzii Probabil că ești familiarizat cu situația în care în timpul zilei ai avut mai multe conversații de același tip cu persoane asemănătoare între ele și cedezi tentației, auzind cuvintele următorului interlocutor, de a trage concluzii pripite care se presupune că decurg din el propunere Dar este atât de ușor să faci o greșeală aici! Răspuns! Elementul principal al percepției active este capacitatea de a-l lăsa pe interlocutor să înțeleagă că ascultăm cu atenție cu ajutorul unui fel de reacție la cuvintele sale Uneori este suficient un simplu „da-da”, „înțeleg”, un semn din cap A trebuit, în timp ce vorbeai la telefon, să întrebi din când în când persoana de la celălalt capăt al firului: „Ești aici? Mă puteţi auzi?" Moment rău, nu? Într-un asemenea moment, interlocutorii se simt stânjeniți, dar amândoi sunt de vină Tu - pentru că nu implici interlocutorul în conversație, el - pentru că nu reacționează suficient de clar la cuvintele tale În comunicarea directă, este imperativ să răspunzi la cuvintele interlocutorului în același timp cu gesturi și postură Evitați judecățile dure Cu toții vorbim diferit: avem un accent diferit, propria noastră construcție a frazelor, ritmul nostru individual de vorbire și aspectele secundare ale unei conversații vă pot „atrage” atenția și vă pot împiedica să înțelegeți sensul a ceea ce se spune Una dintre sursele de criticitate ale justiției este că membrii instanței se confruntă cu necesitatea de a decide asupra vinovăției inculpatului, pe care îl văd timp de câteva ore, în ciuda faptului că de obicei reușesc să audă doar acea parte din dovezi care le confirmă prima impresie Fiecare dintre noi știe cum se întâmplă asta Cu toții ne considerăm experți în judecăți rapide, deși experiența ne-a arătat în repetate rânduri cât de des greșim Indiferent de experiența noastră, de cultura în care am fost crescuți și de țara în care am crescut, mulți dintre noi avem anumite stereotipuri cu privire la anumite naționalități Britanicii sunt adesea percepuți ca oameni cu puține emoții, cu o buză superioară caracteristică disprețuitor în sus; irlandezii sunt văzuți de unii ca fiind lent la minte, scoțienii sunt văzuți ca mediocrități necinstiți, iar galezii sunt acuzați că sunt xenofobi Un prieten de-al meu care era în vacanță în Italia a fost șocat când o doamnă italiană i-a spus: „Nu înțeleg de ce englezii îți trimiți toți copiii la spini! Evident, această ciudată prejudecată este destul de răspândită, Americanii au și stereotipurile lor Ei vorbesc despre „cheeseheads” din Wisconsin sau despre „proști” sau „nepoliticosi” estici, „moraliști” din Vestul Mijlociu sau californieni Să lăsăm deoparte prejudecățile și să ascultăm mereu cu atenție ceea ce încearcă să ne spună Întreabă întrebări În capitolele care urmează, vom vorbi în detaliu despre diferitele aspecte ale unei chestiuni atât de dificile precum întrebările Acum vreau doar să notez: DACĂ NU ÎNȚELEGEȚI CEVA, ÎNTREBAȚI Cu toții suntem vinovați de faptul că spunem adesea: „Da, înțeleg”, deși în realitate nu putem înțelege ce vor ei să ne spună Și am fost prinși cu asta de mai multe ori prinși prinși, nu? Să ne facem curajul să recunoaștem sincer că nu înțelegem ceea ce ni se spune Am fost de multă vreme convins că o mărturisire adevărată aduce ulterior dividende considerabile Pune întrebări la obiect Foarte des, într-o conversație, scoatem o mulțime de întrebări, ca și cum ar fi răsturnat suprafața unui număr de subiecte, dar este mult mai bine să punem mai multe întrebări pe o singură problemă De exemplu, într-o conversație de afaceri ați putea întreba: „Câte sucursale are compania dumneavoastră?” Îți vor răspunde: „Zece” În loc să întrebi: „Câți angajați aveți?” - întreabă: „De ce ai nevoie de zece departamente?” Sunt convins că răspunsul la întrebarea dumneavoastră va fi extrem de cuprinzător și veți afla multe despre starea de lucruri din companie și planurile acesteia pentru viitor Continuând să puneți întrebări „de ce” și „de ce” pe același subiect, veți obține o mulțime de informații interesante Aceleași întrebări sunt utilizate în mod obișnuit în vorbirea cu sine: ele ne permit să extragem mult din adâncul memoriei informații utile care altfel ar rămâne nerevendicate Faceți o pauză înainte de a răspunde Dacă ați fost vreodată la teatru, probabil ați observat cât de vizibilă este diferența dintre un mare actor și unul mediocru, indiferent de intriga piesei și de durata rolului Actori mari lucrează cu aceleași versuri ca și alți artiști Diferența constă în CUM se pronunță cuvintele, cu ce intonație, care sunt pauzele dintre ele Pauze, opriri dramatice și oferă piesei o aromă unică de vitalitate Dacă vrei să dai mai multă greutate cuvintelor tale, nu încerca să uimești interlocutorul cu un răspuns instantaneu, ci fă o scurtă pauză, respiră Interlocutorul se va asigura că răspunzi gânditor, la reflecție matură, că remarca ta nu este „de casă” Am susținut multe seminarii de formare atât în compania mea, cât și pentru angajații altor firme Odată, o persoană care a participat la un seminar despre creșterea personală și abilitățile de comunicare, pe care l-am desfășurat la compania în care lucra, a spus următoarele El a fost prezent la o întâlnire cu un client serios care discuta despre achiziționarea unui sistem informatic de de lire sterline Când directorului financiar al firmei clientului i s-a spus prețul, el i-a spus cu insistență studentului meu: „Avem nevoie de o reducere de cel puțin % Partenerul său de negocieri a satisfăcut această cerere cu tăcere Câteva secunde mai târziu, directorul financiar a continuat pe un ton complet diferit: „Ei bine, cel puțin %” Dacă întârzii puțin cu răspunsul, interlocutorul tău continuă foarte des să vorbească, raportând informații noi, care, foarte posibil, vor fi de interes pentru tine Nu am spus că arta conversației constă nu în a-i face pe alții să se intereseze de sine, ci în a fi interesat de sine B P METODA Am dezvoltat o tehnică de îmbunătățire a percepției și a abilităților de concentrare, pe care am numit-o metoda repetiției rapide (R P ) Esența sa este următoarea Creierul nostru, conștiința noastră este capabilă să proceseze cantități uriașe de informații Unii oameni vorbesc cu viteze de până la de cuvinte pe minut și este dificil pentru ascultător să absoarbă toate numerele, faptele și construcțiile logice care cad asupra lui Nu este surprinzător dacă încetează să mai perceapă răsucitorul de limbi și se cufundă într-o conversație cu el însuși Metoda repetiției rapide este folosită pentru a nu vă lăsa distras de la subiectul conversației Ascultând pe cineva, mental, după o fracțiune de secundă, repetă ceea ce ai auzit Repetați pentru voi ceea ce vi se spune, încercând să obțineți viteza maximă Cu alte cuvinte, repeta rapid tot ce auzi Da, nu este ușor să repetați cuvintele interlocutorului tot timpul, dar redarea rapidă vă va ajuta să vă concentrați asupra discursului vorbitorului și nu vă va permite minții să alunece în dialogul intern Metoda propusă are o altă consecință - îți vei aminti mult mai mult decât de obicei din ceea ce ți s-a spus Cu toții am fost în situații în care a trebuit să cunoaștem mai multe persoane noi deodată Nu este ușor să ne amintim nu numai numele tuturor noilor cunoștințe, ci și ceea ce a spus fiecare dintre ei Cu metoda B P , nu numai că vei reține toate numele, dar vei reține și în memorie cea mai mare parte a conversației cu fiecare dintre persoanele care ți-au fost prezentate Când repetați, încercați să reproduceți cât mai exact posibil intonația vorbitorului, tonul, timbrul, tempo-ul și alte trăsături caracteristice ale vorbirii sale Vei constata în curând că, deși nu ai intenționat să sari direct la concluzii, devii aproape clarvăzător în ceea ce privește fluxul conversației și direcția ei Pentru limba noastră este imposibil Viteza maximă a vorbirii ruse - de cuvinte pe minut Normal - - (Notă per ) Daca nu te-ai gandit niciodata sa folosesti aceasta metoda, te sfatuiesc cu incredere sa o incerci Aceasta este una dintre cele mai simple și mai eficiente tehnici de percepție activă Doar un avertisment Când te hotărăști pentru prima dată să folosești metoda B P , s-ar putea să te trezești brusc uitându-te la interlocutor cu o privire complet absentă Când folosești metoda B P , încearcă să dai o expresie semnificativă feței tale, altfel alții vor fi îngrijorați de starea ta, neînțelegând ce ți se întâmplă! Deci, percepția activă este una dintre abilitățile cheie necesare pentru a obține succesul în afaceri Cel mai simplu mod de a vă îmbunătăți abilitățile de înțelegere folosind metodele și tehnicile descrise în acest capitol este să faceți o listă de cuvinte cheie în materialul dvs de lectură și apoi să vă reîmprospătați în mod regulat memoria cu privire la semnificația lor pe măsură ce stăpâniți tehnicile și metodele sugerate Doar practica vă permite să îmbunătățiți abilitățile și abilitățile Păstrați lista mereu la îndemână: într-un jurnal, săptămânal, și priviți-o mai des Amintindu-ți în mod constant ceea ce ai citit, vei observa în curând cât de mai bine ai început să asculți interlocutorul, că asculți cu atenție și activ tot ce se întâmplă în jurul tău și îți amintești multe Se spune că nimeni nu poate fi mai orb decât cel care nu vede Putem reformula această zicală: nimeni nu poate fi mai surd decât cel care nu poate asculta În încheierea acestui capitol, aș dori să vă împărtășesc câteva gânduri despre cum vă puteți aminti mai bine tot ce ați citit deja în carte și ce mai aveți de citit în ea Ne amintim aproximativ % din ceea ce am auzit, % din ceea ce am văzut și mai mult de % din ceea ce am făcut O persoană care învață să meargă pe bicicletă din copilărie își păstrează deprinderea pentru viață, chiar dacă nu a mers pe ea de mulți ani Explicați puterea unei abilități odată dobândite Este posibil pentru că toți avem o memorie excelentă pentru acțiunile pe care le-am stăpânit cândva Același lucru se poate spune despre capacitatea de a comunica cu alte persoane Odată ce vă familiarizați cu o tehnică, puneți-o în practică Atunci cu siguranță îl vei stăpâni foarte repede și îți va rămâne pentru totdeauna la dispoziție Fiecare jucător de golf are un club preferat, cel pe care îl folosește mai mult decât alții în practică Dacă în joc ea era cea care trebuia să lovească, scoțând-o din geantă, jucătorul trăiește cam același sentiment care apare atunci când dă mâna cu un vechi prieten Este la fel cu orice abilitate Dacă nevoia, după cum se spune, este mama oricărei invenții, atunci repetarea este cel mai probabil părintele priceperii și priceperii PROCESUL DE CODARE SUBCONSTIENT Tema următoarei noastre conversații este extraordinar de fascinantă Vom vorbi despre ce se întâmplă în mintea unei persoane atunci când prelucrează informații Eu numesc asta procesul de codificare subconștient sau ACC Ca o presupunere de bază în conversația noastră, vom accepta că noi, oamenii, avem două niveluri de conștiință - conștientul și subconștientul Așa mi le imaginez La fel ca un computer, avem un ecran, o tastatură, un hard disk și o imprimantă sau un alt dispozitiv de ieșire Dacă presupunem că mintea noastră conștientă este un ecran de computer și subconștientul este un hard disk, atunci nu va fi greu de înțeles explicațiile mele Conștiința (ecranul) pur și simplu reflectă și selectează informațiile care vin prin simțuri Este capabil doar de procesare secvențială a informațiilor, câte un element Se spune că conștiința este capabilă să perceapă simultan până la șapte elemente de informație Cu toate acestea, pentru a păstra analogia cu un computer, este convenabil pentru noi nu presupune că conștiința umană se concentrează pe un singur element la un moment dat Hard disk-ul - subconștientul nostru - stochează amintiri umane Nu selectează informații, ci pur și simplu le stochează Fără a intra prea adânc în analogiile noastre, să ne imaginăm că organele noastre de simț sunt tastatura pa, adică dispozitivul de intrare, iar gura noastră este imprimanta, adică dispozitivul de ieșire Cum putem folosi această informație sau analogie? Așa Susținerea mea este că atunci când pui o întrebare cuiva, persoana respectivă nu are de ales dacă să răspundă sau nu Este posibil ca interlocutorul dvs să nu spună răspunsul cu voce tare, dar cu siguranță va răspunde la întrebarea pusă Să demonstrăm acest lucru cu un exemplu simplu Întrebați-vă: „Poți să conduci o mașină?” Fără îndoială, creierul tău va răspunde da sau nu Imaginează-ți că stăm și vorbim Te intreb: "Ce culoare au ochii tai?" Ori găsești răspunsul exact în memoria ta, ori spui: „Nu știu” Un concept aparent simplu are o putere incredibilă Când răspundem mental „da”, ne formăm o atitudine pozitivă A-ți spune „nu” înseamnă o atitudine negativă Același lucru se întâmplă și cu alți oameni Dacă dorim ca persoana cu care vorbim să aibă o atitudine pozitivă pe toată durata conversației, trebuie să îi oferim întrebări, a căror formulare implică evident un răspuns pozitiv Având în vedere această trăsătură a psihicului uman, trebuie să fim extrem de atenți atunci când ne punem întrebări nouă înșine sau altora • De exemplu: „Deci nu vă place culoarea albastră?” Răspunsul este NU: se presupune că NU vă place albastrul în acest moment Reformularea întrebării astfel încât răspunsul să fie da nu este deloc dificilă: „Preferi alte culori decât albastru?” Raspunsul este da Sunt sigur că fiecare dintre noi a avut experiența de a se trezi într-o duminică dimineață pentru a găsi un grup de tineri la ușă, formulându-și întrebarea astfel: • „Trebuie să-ți speli mașina?” De obicei răspundem: „NU!*, doar pentru că expresia „nu este necesar” pare să ne sugereze un răspuns negativ — Nu vrei să lucrezi sâmbăta? — Nu ai de gând să-ţi faci curat în camera? — Îmi vei crește salariul? Dacă dorim să răspundem la întrebările noastre cu „da”, trebuie să creștem probabilitatea unui răspuns pozitiv, incluzând ceea ce eu numesc un „prompt da” în întrebarea noastră Următoarele expresii pot acționa ca „indicații da”: • Nu-i așa? • Nu-i așa? • Este la fel? • Este adevarat? • E adevărat? Există multe alte variante ale acestuia, de care sunt sigur că vă veți aminti singur Astfel de „sfaturi da” sunt incluse în întrebare și astfel, parcă, îndeamnă interlocutorul să răspundă pozitiv Ele funcționează mai eficient dacă se află la sfârșitul întrebării, deși pot fi localizate oriunde în propoziție — O să întârzii să termini raportul, CHIAR? — O să întârzii să termini raportul? „Nu este adevărat că ideea de a achiziționa un nou sistem informatic pentru a avea acces instantaneu la informațiile necesare este foarte oportună?” „Ți-a plăcut ideea de a obține un nou sistem informatic, astfel încât să poți avea acces instantaneu la informațiile de care ai nevoie, nu?* „Este o idee bună să obțineți un nou sistem informatic, astfel încât să aveți acces instantaneu la informațiile de care aveți nevoie?” Sunt sigur că înțelegi deja principiul folosirii „prompturilor da” și, cu un pic de gândire, poți să-ți rearanjezi corect întrebările, NU? Trebuie să fii atent când folosești indicii da, deoarece sună artificial dacă sunt folosite prea des Cu toate acestea, dacă este utilizat cu moderație, remediul puternic produce rezultate excelente Deci, ori de câte ori punem o întrebare unei alte persoane, ea nu are de ales dacă să răspundă sau să nu răspundă El formulează neapărat răspunsul, deși nu întotdeauna în cuvinte Răspunsul poate fi exprimat în expresii faciale, gesturi, mișcări ale ochilor Dacă dorim ca interlocutorul nostru să fie pozitiv pe tot parcursul conversației, includem în discursul nostru „îndemnuri-da”, care, în sine, sugerează un răspuns pozitiv Acum să ne uităm la ce se întâmplă atunci când răspunsul este „nu” sau când informația este formulată într-un mod negativ Nu voi vorbi în niciun caz despre o persoană care vede totul într-o lumină neagră, care crede că ceașca lui este întotdeauna pe jumătate goală, care în orice perspectivă deschisă vede doar dificultăți probabile, și nu perspectiva care apare dacă acestea sunt depășite Mă refer la felul în care conștiința noastră procesează informațiile care poartă o conotație negativă Cel mai simplu exemplu este testul de mai jos, pe care îl poți face cu prietenii sau colegii tăi Cere-i unuia dintre ei să se ridice și să-ți îndeplinească cererea Apoi spune: „NU stați în picioare, vă rog” Veți vedea că va dura câteva secunde înainte ca persoana să se așeze Apoi repetă testul, reformulând cererea ta: „Te rog să stai jos” O persoană o va finaliza mult mai repede Deci ce se întâmplă? Și de ce? Motivul este simplu Pentru a lua expresia „NU stați” ca un ghid de acțiune, trebuie mai întâi să înțelegeți ce înseamnă „a sta în picioare” Suntem forțați să ne gândim la albastru pentru a NU ne gândi la albastru Dacă aveți nevoie de o persoană care să se așeze, cel mai bine este să vă exprimați cererea cu cuvintele: „Așează-te, te rog” Până acum, ar trebui să vă fie absolut clar de ce trebuie să ne gândim cu atenție la sarcinile și instrucțiunile pe care le dăm cuiva Dacă ai avut de-a face cu copii, ai tăi sau alții, probabil că ești familiarizat cu următoarele situații Părinții îi cer copilului să ducă vasele de pe masa de sufragerie în bucătărie, avertizând: „Nu scăpați farfuriile!” Ce se întâmplă în mintea bebelușului? Mai întâi trebuie să se gândească cum va scăpa farfuriile, astfel încât să se poată gândi apoi cum să NU le scadă Un băiețel se urcă într-un copac și își aude părinții strigând: „Ai grijă să nu cazi!” Cum își dă seama că „Nu cazi”? Mai întâi trebuie să te gândești la toamnă! Copiii foarte mici încep adesea să facă exact ceea ce li s-a interzis să facă, deoarece creierul lor nu are timp să proceseze informațiile negative în timp util Aruncă o privire la copilul din fața televizorului Părinții spun: „Nu sta atât de aproape de televizor” Copilul se apropie și mai mult de televizor înainte de a realiza că i s-a ordonat să se îndepărteze de el AUTOORDONAREA Dacă încercăm să ne convingem de necesitatea unei acțiuni, trebuie să fim conștienți de efectul pe care îl produc particulele negative incluse în monologul intern Dacă, de exemplu, un fumător care vrea să se lase de fumat își spune: „NU voi fuma”, el dă creierului un ordin extrem de greu de executat Informația „Voi fumat, NU” intră în conștiință, pentru că pentru a înțelege „NU fumați”, trebuie mai întâi să înțelegeți ce înseamnă „fumatul” Dacă o persoană dorește să slăbească eliminând ciocolata din alimentație, este puțin probabil să-l ajute cuvintele: „NU voi mânca ciocolată” Conștiința percepe această frază ca „Voi mânca ciocolată, NU” pur și simplu pentru că este imposibil să-ți dai seama de sensul „NU mănânci ciocolată” fără să te gândești la ciocolata în sine În cazul oricăror comenzi, ordine, solicitări adresate singur, este necesar să se folosească doar formularea pozitivă, concentrându-se pe rezultatul final Fumătorul poate să-și spună: „Voi respira aer curat, curat, mă voi simți mai bine, voi fi complet sănătos” Vrăjile pentru o persoană care vrea să slăbească pot suna astfel: „Mănânc doar alimente sănătoase, îmi plac salata și fructele proaspete” Trebuie neapărat să ne concentrăm pe rezultatul final În orice situație în care vrei să te convingi pe tine sau pe un outsider de ceva, formulările pozitive pot obține mult mai mult, deoarece ne măresc semnificativ șansele de a obține acordul atât al interlocutorului, cât și al „eu-ului” Ține-ți bine Ține-ți farfuriile bine Apropie-te de mine acționează mai bine decât acționează mai bine decât funcționează mai bine decât Uite nu cazi Nu arunca farfuriile Nu sta aproape de televizor Ascultă cu atenție modul în care tu sau prietenii tăi comunicați cu copiii Cât de des în vorbirea adulților există particule negative! Analizează cum vorbești cu tine însuți; asigurați-vă că cuvintele dvs vă direcționează direct către obiectivul dvs și nu ocoliți particula NOT Este mult mai bine să te felicite pentru ceea ce ți-ai amintit decât să te certați pentru ceea ce ai uitat Este mult mai util să vă repetați periodic: „Memoria mea se îmbunătățește odată cu vârsta” decât să îmi insuflem constant credința populară că capacitatea de a-mi aminti odată cu vârsta se deteriorează SUBCONŞTIENT „Subconștient” înseamnă „sub pragul conștiinței” Mintea conștientă umană emite judecăți, în timp ce subconștientul servește drept bază de date care stochează amintiri Este binecunoscut experimentul cineaștilor americani, când imaginea floricelelor a fost introdusă între cadrele filmului care se vede Ce s-a întâmplat? În pauză, chioșcul de floricele din cinematograf era sub asediu Spectatorii erau dornici să cumpere imediat o pungă sau două de floricele Stimuli vizuali similari se gasesc in toate filmele Informații care provin din partea centrală a ecranului pe, procesate de conștiința noastră Înainte de a-l stoca, sortăm datele primite și facem câteva aprecieri despre ele Informațiile conținute la marginile ecranului intră direct în subconștient, ocolind „punctul de control”, fără a fi analizate, deși uneori provoacă sentimente mult mai profunde De aceea filmul ne face mai multă impresie, ne entuziasmează mai mult dacă îl privim la cinema Este foarte rar ca aceeași poză afișată la televizor să ne afecteze atât de puternic și profund Informațiile de pe micul ecran intră în conștiință și sunt analizate cu atenție de aceasta înainte de a fi transferate în subconștient pentru stocare Procese similare apar cu perceperea impresiilor auditive Dacă informația intră direct în subconștient, ocolind etapa analizei conștiente, este plasată „pentru depozitare pe termen lung” și, dacă este necesar, „comandată la depozit” Acest lucru se întâmplă cu mesajele înregistrate pe bandă cu o intensitate a sunetului mai mică decât pragul percepției conștiente, mascate de zgomot alb sau muzică Pe baza acestui principiu, înregistrările audio pentru antrenamentul încrederii în sine se bazează la nivel subconștient Benzile fără zgomot alb sau muzică pentru a masca textul sunt folosite ca stimuli subprag dacă volumul magnetofonului este setat atât de scăzut încât zgomotul de fundal acționează ca o mască Există multe dezbateri între psihologi cu privire la legitimitatea și eficacitatea stimulilor subprag, așa că fiecare trebuie să decidă dacă aceștia pot fi folosiți singuri PUTEREA ÎNTREBĂRII Să luăm în considerare sensul formulării întrebării adresate din punctul de vedere al proceselor de codificare subconștientă Imaginează-ți că îi pui unui prieten o întrebare care sună cam așa: „Spune-mi ceva interesant despre tine” Este foarte dificil să răspunzi la o astfel de întrebare, deoarece cu o astfel de formulare, o persoană trebuie mai întâi să se îndrepte către întreaga gamă de amintiri și să găsească acolo ceva potrivit Cu toate acestea, cu întrebarea potrivită, interlocutorul va găsi răspunsul simplu și rapid Să ne întoarcem la analogia dintre creierul uman și un computer Imaginează-ți că stai în fața unui ecran de computer în timp ce rulezi un program Windows Pe ecran apar pictograme - imagini mici ale principalelor programe pe care le utilizați Lasă una dintre pictograme să reprezinte fișierul „sport” Îl deschidem făcând dublu clic pe pictograma corespunzătoare Cel mai probabil, un alt rând de pictograme va apărea pe ecran; în exemplul nostru, acestea vor fi simboluri ale diverselor sporturi: baschet, polo pe apă, golf Dacă vrem să facem cunoștință cu informații despre golf, trebuie să facem dublu clic pe pictograma de golf din nou și să deschidem un fișier care stochează, de exemplu, un calendar de competiție Același lucru este valabil și pentru creierul uman Întrebarea este echivalentă cu dublu clic pe mouse pentru a deschide un anumit fișier Dacă punem o întrebare unei persoane, știm cu siguranță că va răspunde cu siguranță Dacă nu ne-am obosit să deschidem mai întâi dosarul necesar, interlocutorul va avea dificultăți în a găsi informații și, poate, nu va răspunde așa cum avem nevoie, dar cel mai probabil, așa cum îi este mai ușor Deci, dacă vrem să știm ceva despre un jucător de golf, trebuie să mergem în felul următor ÎNTREBARE „Faceți sport?” - "Da" Se deschide directorul „Sport” ÎNTREBARE „Ce fel de sport faci?” „Baschet, golf, înot ” Acum știm ce subdirectoare putem accesa ÎNTREBARE „Îți place golful?* — „Da* Se deschide fișierul Golf ÎNTREBARE „Ați participat vreodată la concursuri?* — „Da* Se deschide documentul Competiții de golf ÎNTREBARE „Care a fost cel mai util lucru pe care l-ați învățat în competițiile de golf?* Adresând întrebările în ordinea corectă, i-am făcut mult mai ușor pentru interlocutor să găsească răspunsuri și să aibă acces la informațiile de care aveam nevoie Să ne uităm la modul în care metoda prezentată aici este aplicată în domeniul comerțului Dacă aveți de-a face cu un client care este mulțumit de produsele sau serviciile pe care le oferiți, poate doriți să-i cereți să numească alți potențiali cumpărători În afaceri, această tehnică se numește „cereți o recomandare” Multe afaceri există doar datorită recomandărilor clienților lor care sunt mulțumiți de serviciu sau de bunuri Alții nici măcar nu sunt conștienți de oportunitatea disponibilă fiecărui antreprenor În opinia mea, o recomandare este cea mai ieftină modalitate de a dobândi clienți noi vreodată Cu toate acestea, dacă solicitați o recomandare incorect, șansele dvs de a obține clienți noi pot scădea la zero O solicitare incorectă poate suna cam așa: „Cunoașteți pe cineva care ar dori să cumpere produsele sau serviciile noastre?” Despre ce intrebi clientul? Îi cereți să treacă peste istoria afacerii sale și să numească câteva persoane care ar putea fi interesate de produsele companiei dvs Este puțin probabil să obțineți răspunsul dorit Cu toate acestea, dacă structurați corect întrebările, le puneți în ordinea corectă, veți obține o listă imensă de potențiali cumpărători! Cum să aflați numele potențialilor clienți Imaginați-vă că sunteți manager de restaurant într-un hotel care tocmai a găzduit o conferință de succes a companiei Sunt sigur că veți transforma cu ușurință condițiile noastre în conformitate cu sarcinile pe care le aveți în față Și totuși, ca să vă pot arăta întregul proces, imaginați-vă ca director de restaurant Ai convenit cu directorul comercial al companiei care a găzduit conferința să organizezi un banchet În timpul procesului de negociere, îl poți întreba: „Ai fost în afaceri de mulți ani?” Răspunzând la întrebarea „da” sau „nu”, directorul deschide fișierul „Comerț” în baza de date a memoriei sale Nu contează ce ți-a răspuns, principalul lucru este că s-a deschis fișierul dorit Apoi întrebi: „Trebuie să fi întâlnit o mulțime de directori comerciali de-a lungul anilor, nu?” Noua întrebare deschide documentul Directori de afaceri din fișierul Comerț Răspunsul „da” este provocat de „da-prompt” pe care l-ați folosit, „nu-i așa?” Apoi pui întrebarea: „Mă vei lăsa să le spun despre facilitățile noastre de conferință, nu?” „Indiciul da” este cu siguranță urmat de un răspuns pozitiv În continuare, îi ceri sfatul interlocutorului, pe care majoritatea oamenilor nu îl pot refuza niciodată Presupunând umila că informațiile de care aveți nevoie sunt pe drum, spuneți: „Pot să vă cer un sfat?” Când răspunsul este „da”, continuați: „Care dintre directorii comerciali, în opinia dumneavoastră, este cel mai interesat să primească informațiile noastre?” Dacă oferiți simultan interlocutorului o foaie de hârtie și un pix, astfel încât acesta să noteze numele și prenumele amintite, metoda va funcționa % Conversația, desigur, trebuie purtată foarte amabil și blând Trebuie să vă adaptează metoda propusă la obiectivele lor, la afacerea lor și, cel mai important, la ei înșiși Vă asigur că funcționează bine Datorită lui, am reușit să obțin peste de nume de potențiali clienți în doar trei luni de muncă Ce dispoziție apare după întrebările mele! Să vedem cum întrebările noastre afectează cursul conversației Imaginează-ți că te-ai întors acasă de la un magazin alimentar Aveti vreo intrebare Te întorci la magazin, mergi la recepție și îl întrebi pe angajatul de acolo: „Te ocupi de reclamații?” Ce stare de spirit apare la persoana căreia i se adresează întrebarea? PLÂNGERI DE DISPOZITIE Dorim ca el să se acorde cu totul altfel, pentru că, auzind de plângere, vânzătorul se mobilizează instantaneu pentru o „bătălie” cu cumpărătorul Încearcă să reformulezi întrebarea: „Am cumpărat recent această cutie de la magazinul tău și aș dori să știu dacă mă poți ajuta ” Și în mintea interlocutorului, se va deschide fișierul „HELP”, și nu „PLENTARE” Dacă lucrați într-o poziție de conducere, trebuie să obțineți periodic câteva informații de la angajați Să presupunem că conduceți o echipă administrativă care interacționează regulat cu departamentul de vânzări Există o situație clasică pentru multe companii „noi și ei” Ai nevoie de informații și apelezi la unul dintre angajați: „Ce PROBLEME ai rezolvat cu departamentul de vânzări în ultima vreme?” Întrebarea deschide fișierul „PROBLEME CU VÂNZĂRI”, iar angajatul tău presupune că te interesează în primul rând dificultățile întâmpinate în interacțiunea cu vânzătorii Cu toate acestea, întrebarea ar fi putut fi formulată diferit, astfel încât să pună interlocutorul într-o dispoziție pozitivă și, în consecință, să obțină un rezultat pozitiv: „John, ai vorbit cu cineva de la departamentul de vânzări săptămâna trecută?" Întrebarea deschide un fișier numit Vânzări În ce situații ai avut nevoie de ajutorul lor? Rețineți că accentul nu se pune pe dificultăți, ci pe ajutor „Aveți SUGESTII ca astfel de situații să apară cât mai rar posibil?” Și ne concentrăm pe rezolvarea problemelor, nu pe problemele în sine Probabil crezi că problema și soluția ei sunt două capete ale aceluiași baston Dar când ne confruntăm cu problema, nu vedem nicio soluție Dacă căutăm o soluție, atunci problema dispare de la sine Solutie la problema Deci, să revenim la subiectul principal al conversației noastre La procesele de codificare subconștientă Oamenii de știință cred că ne amintim absolut tot ceea ce trebuie să ne confruntăm în viață Problema nu este în amintire, ci în amintire, scoaterea din memorie a informațiilor necesare la momentul potrivit Când dorim ca celălalt să-și amintească cuvintele noastre, trebuie să fim foarte atenți la forma mesajului nostru ȘASE PUNCTE CHEIE DE REȚINUT Primul si ultimul În orice situație, de obicei ne amintim ce s-a spus sau s-a întâmplat la început și la sfârșitul acesteia De exemplu, sunt absolut sigur că vă amintiți perfect cum a decurs prima zi de lucru și, bineînțeles, vă amintiți cu ușurință pe ultima Este posibil să-ți amintești bine prima ta dragoste și cea cu care ai avut ultima întâlnire Dar este puțin probabil ca cu toată dorința ta să-ți poți aminti toate fetele sau băieții cu care te-ai întâlnit Și tu deja nu veți putea reproduce toate zilele petrecute la locul de muncă Dacă este prezentat un grup de angajați sau oaspeți, încercați să fiți primul sau ultimul din el Neobișnuit Tindem să fim buni în a ne aminti lucruri care sunt ieșite din comun Imaginează-ți că intri într-un restaurant și vezi un bărbat stând la bar, îmbrăcat într-o jachetă verde strălucitoare cu revere roșii și o pălărie albastru deschis Îți vei aminti cu ușurință ținuta lui la mulți ani de la întâlnire, atât de neobișnuită era ținuta originalului Dacă, vorbind cu un grup de oameni, doriți ca aceștia să-și amintească conținutul discursului dvs , aveți grijă de prezentarea originală a materialului și de abordarea problemei Puteți, de exemplu, să utilizați postere mari și strălucitoare care să afișeze punctele principale ale discursului dvs sau diapozitive cu desene amuzante și neînțelese Încercați să abordați problema în mod creativ, puneți toată imaginația și imaginația pentru a vă face performanța extraordinară, nu ca toate celelalte Atunci oamenii fără cea mai mică dificultate își vor aminti de el mult timp conexiunea Dacă informația pe care o percepem este cumva conectată în mintea noastră cu ceea ce știm deja, este reținută foarte ușor Impactul multor umoristici și anecdote este construit pe aceasta Imaginați-vă un actor care spune o glumă din viața unui jucător de golf Pentru cei care sunt familiarizați cu acest joc, povestea stârnește râsul Pentru oamenii care nu sunt familiarizați cu golful, gluma poate părea plată și stupidă Când prezentați unele informații, gândiți-vă cum să o conectați cu experiența ascultătorilor, cu ceea ce știu ei Cu alte cuvinte, dacă reveniți la analogia computerului, deschideți mai întâi fișierul dorit și apoi scrieți-i informații noi Iată un exemplu simplu (în timp ce citiți, răspundeți mental la întrebări): ÎNTREBARE Ați mers vreodată pe frânghie? ÎNTREBARE „Ai văzut vreodată un funambulă?” ÎNTREBARE „Știți că în iunie Blondin a mers pe frânghie peste Niagara lovit? Procesul de memorare decurge după cum urmează Prima întrebare îți deschide în minte un dosar asociat cu toți funambulii pe care îi cunoști Al doilea verifică dacă dosarul solicitat este deschis, iar al treilea introduce în el informații legate de Blondin și evenimentele care au avut loc în iunie Un lanț de întrebări conectează informațiile care sunt noi pentru dvs cu informațiile pe care le aveți deja La urma urmei, știi ceva despre funambuli, chiar dacă ai fost o singură dată la circ Repetiţie Informațiile repetate în mod repetat se instalează ferm în mintea noastră De exemplu, cei mai mulți dintre noi am învățat pe de rost tabla înmulțirii doar repetând-o de mai multe ori Imaginați-vă că într-o seară vii acasă foarte târziu Stând în fața ușii, îți dai seama dintr-o dată că în casă nu este curent electric: nu se aprinde nici măcar o fereastră Cu siguranță nu vei aștepta în fața ușii să vină zorii Vei intra în casă bâjbâind destul de încrezător, pentru că ai parcurs acest traseu de multe ori în lumină și ți se întipărește ferm în memorie Repetarea aceleiași informații din nou și din nou le imprimă în siguranță în baza noastră de date Într-o prezentare a unui produs, puteți folosi această proprietate a memoriei umane repetând în mod regulat pe scurt ceea ce s-a spus în timpul prezentării și, la sfârșit, făcând din nou o scurtă prezentare a tuturor informațiilor prezentate publicului Entuziasm Ne este foarte ușor să ne amintim informații care sunt interesante pentru noi Dacă aveți copii de vârstă școlară, faceți următorul experiment Întrebați-vă copilul seara ce a mâncat la micul dejun la școală Nu e de mirare dacă, în ciuda tuturor eforturilor, încă nu-și amintește nimic, deși au trecut doar câteva ore de la micul dejun Dacă îi întrebi pe descendenții tăi despre jucătorii echipei sale preferate de fotbal, el, fără nicio ezitare, te va chema pe nume Dacă întrebi un copil despre noile aventuri ale personajului său preferat din orice serial animat, vei afla o mulțime de detalii diferite Desene animate trezesc entuziasm în copil, iar micul dejun este cea mai obișnuită parte a zilei sale de școală La prezentarea produselor dvs , ar trebui pur și simplu să radiați entuziasm pentru calitatea, fiabilitatea și eficacitatea acestora Și entuziasmul tău va fi cu siguranță transferat publicului Într-o prezentare, fie în fața unui public numeros, fie în fața a doi sau trei clienți, cei prezenți își vor aminti mai bine ce ați spus dacă: • fii primul care vorbește; • fii ultimul care a vorbit; • începeți discursul cu punctele principale, apoi repetați-le din nou la sfârșit; • folosiți o tehnică neobișnuită; • conectați informațiile noi pentru audiență cu ceea ce ascultătorii dumneavoastră probabil știu bine, adică „deschideți fișierul potrivit” în memoria lor; • includeți în discursul dumneavoastră o repetare regulată a întrebărilor principale; • vorbește cu entuziasm și infectează ascultătorii cu entuziasmul tău; • vei folosi atât întrebări obișnuite către public, cât și cele retorice; • folosiți „sfaturi da” care exclud un răspuns negativ; • pregătiți-vă din timp pentru eventuale întrebări și gândiți-vă la formularea răspunsurilor; • Când terminați discursul, treceți în revistă pe scurt punctele sale principale Predicția răspunsului Să zăbovim puțin mai mult asupra proceselor care au loc în creierul uman atunci când aude o întrebare și formulează un răspuns Răspunde la întrebările de mai jos, iar dacă răspunsurile tale diferă de ale mele, încearcă să întrebi prietenii și colegii tăi și vezi ce se întâmplă în capul lor Imaginează-ți că stau în fața ta și îți pun o întrebare după alta Răspundeți la ele în ordinea în care sunt tipărite Vă puteți gândi la un număr de la la ? Înmulțiți numărul dorit cu Ați primit un număr din două cifre? Puteți adăuga cifrele rezultate ale unui număr de două cifre? (adică = + ) Ai primit un singur număr? Poți scădea din el? Să codificăm răspunsul dvs după cum urmează: • Dacă obțineți , îl veți transforma în litera A • Dacă obțineți , îl veți transforma într-un B • Dacă obții , îl transformi într-un B • Dacă obții , îl vei transforma în litera G După ce ați primit scrisoarea, vă rugăm să răspundeți la următoarele întrebări: Poți să numești o ȚARĂ începând cu litera ta? Poți numi un ANIMALE care începe cu a doua literă ȚARA? Te poți gândi la o CULOARE pentru ANIMALUL tău? Poți să spui câte PIEPE are un ANIMAL? Majoritatea oamenilor răspund: Olanda, urangutan, maro, patru Dacă ai dat alte răspunsuri, întreabă-ți prietenii și cunoștințele Sunt sigur că vei descoperi în curând că majoritatea oamenilor dau aceste patru răspunsuri Și acum să analizăm întrebările pe care tocmai ți le-am propus Orice număr de la la , înmulțit cu , dă un număr de două cifre, ca urmare a adunării cifrelor cărora, invariabil, se obține x = + = x = + = x = + = După scăderea lui din CUNOSCUT, se obține Sistemul de trecere la litere presupune că litera G va fi în mintea respondentului Și revenim din nou la ideea că fiecare dintre noi avem fișiere în creier cu anumite informații Prima dintre întrebări a fost: „Poți numi o ȚARĂ începând cu această literă?” Acum că știi că nu există alte opțiuni decât litera G, poți spune că, de fapt, întrebarea pusă a fost: „Poți numi o țară care începe cu litera G?” Majoritatea oamenilor își amintesc de Olanda A doua întrebare ar trebui să fie: „Poți să numești un ANIMAL cu litera O?” Sunt destul de sigur că ar fi fost O, pentru că cel mai probabil ai numit Holland Al doilea răspuns este cel mai adesea „urangutan” (deși au existat alte opțiuni: căprior, măgar, homar, ax lamprei) Desigur, răspunsul despre culoarea și numărul picioarelor devine extrem de simplu Am făcut acest experiment cu mii de oameni, iar peste % dintre ei au răspuns: Olanda, urangutan, maro, patru Să continuăm studiul fișierelor stocate în creierul nostru analizând încă un exemplu ÎNTREBARE: „Vă rog să numiți o culoare, o floare, o piesă de mobilier” Acum întoarceți-vă la pagina pentru a vedea dacă răspunsurile dvs se potrivesc cu ale mele Ai avut exact aceleasi raspunsuri? Acest lucru se explică prin faptul că în fișierele corespunzătoare ale conștiinței tale, numele acestei flori anume, această culoare, această piesă de mobilier sunt primele ÎNTREBARE : „Ai studiat latina la școală?” ÎNTREBARE : „Poți transforma cifra romană IX într-un șase desenând o singură linie?” (Răspuns la pagina ) Ce ți s-a întâmplat? Conștiința ta a răspuns la prima întrebare despre dacă ai studiat latină la școală Nu contează dacă ai răspuns pozitiv sau negativ S-a deschis un fișier legat de latină și ați ratat opțiunea de a folosi numărul ÎNTREBARE: „Te pricepi la numărat oral?” Imaginează-ți că conduci un autobuz dintr-un oraș în altul Nu este nimeni în autobuz La prima oprire intră persoane În următorul - încă intră, iar trei ies Apoi intră persoane și ies Apoi intră trei și ies persoane La penultima oprire, șase persoane se urcă în autobuz și doar una coboară Acum răspunde: „Câți oameni sunt în autobuz de la penultima oprire până la ultima?”, „Câte stații au fost pe drum?”, „Cum se numește șoferul de autobuz?” (răspunsuri la pagina ) Dacă nu ai putut răspunde la a treia întrebare, ceea ce se întâmplă în mintea ta poate fi explicat după cum urmează Prima întrebare despre dacă puteți număra pe cale orală vă pune creierul într-un mod de funcționare a creierului stâng Este emisfera stângă a dreptacilor care lucrează cu logica, limbajul și gramatica Nu contează dacă răspunsul tău la prima întrebare a fost da sau nu Într-un fel sau altul, a fost deschis accesul la fișierul „aritmetic” Fiind în modul creier stâng, bineînțeles, ați ratat descrierea începutului călătoriei, care suna așa: IMAGINAȚI-VĂ că conduci un autobuz Cuvântul „imaginați-vă” se referă la funcția creierului drept și nu i-ați acordat atenție deoarece prima întrebare a activat creierul stâng Și, în sfârșit, întrebarea finală în studiul nostru asupra lucrării conștiinței umane Ai o imaginație bună? Atunci vă rugăm să răspundeți la următoarele întrebări: Cu ce este egal + ? Cu ce este + egal? Cu ce este egal + ? Care este jumătate din ? Care este jumătate din ? Ce este jumătate din ? Cu ce este egal + ? Cu ce este egal + ? Cu ce este egal + ? Care este jumătate din ? Ce este jumătate din ? Ce este jumătate din ? Acum numiți legumele (răspuns posibil la pagina ) Dacă ai denumit legumele indicate pe ea, răspunsul tău este explicat prin imaginea formată în minte ca urmare a adunării și împărțirii secvențiale Vă recomand să testați acest test cu prietenii și colegii pentru a vedea cât de des răspunsurile lor se potrivesc cu predicțiile mele Ce concluzie putem trage din răspunsurile la aceste întrebări amuzante? Fiecare dintre noi are fișiere speciale în creier pentru stocarea informațiilor, așa că analogia cu un computer este destul de corectă Prin urmare, trebuie să luăm în considerare cu atenție întrebările pe care trebuie să le punem în cursul unei conversații Spune altora ceva informații, putem conta pe amintirea lor doar dacă am deschis anterior fișierele corespunzătoare în mintea destinatarilor și abia apoi le-am trimis textul mesajului Vizualizarea Acum să vorbim despre posibilitățile de vizualizare și despre modul în care aceasta afectează rezultatele conversației În urmă cu câțiva ani, a fost efectuat un experiment cu jucători de baschet, al cărui scop a fost acela de a afla efectul vizualizării asupra rezultatelor antrenamentului și dezvoltării abilităților lor Echipa de jucători a fost împărțită în trei grupe: A, B, C Fiecare grupă a fost testată pentru capacitatea de a arunca aruncări libere Numărul de lovituri din coș a fost luat ca nivel inițial de calificare al jucătorului După aceea, grupurile au lucrat după cum urmează Grupa A s-a antrenat o oră în fiecare zi timp de trei săptămâni Grupa B NU s-a antrenat deloc timp de trei săptămâni Grupa C a angajat câte o oră în fiecare zi timp de douăzeci și una de zile, jucătorii au vizualizat antrenamentul, adică i-au vizualizat Rezultatele experimentului au fost pur și simplu uimitoare În concluzie, jucătorilor li s-a cerut din nou să execute lovituri libere Și iată ce s-a dovedit În grupa A (antrenament normal), numărul loviturilor a crescut cu % În grupa B (fără antrenament), numărul loviturilor a scăzut cu % În grupa C (vizualizarea antrenamentului), numărul loviturilor a crescut cu , %, adică cu % mai mult decât jucătorii din grupa A, care au fost angajați într-un antrenament real! Explicația pentru acest fenomen poate fi următoarea Creierul nostru, conștiința noastră nu fac diferența între evenimentele imaginare și cele reale Memoria urmează aceeași cale, indiferent dacă am realizat acțiunea sau doar ne-am imaginat-o în mod viu în toate detaliile ei Numeroase studii confirmă impactul semnificativ pe care obiectele imaginare îl au asupra unei persoane gesturi, așa că nu putem decât să recunoaștem că vizualizarea este o metodă eficientă de lucru Mulți formatori de creștere personală, și eu, învățăm tehnici de vizualizare publicului într-un curs de stabilire a obiectivelor Dacă ne imaginăm în mod viu că ne-am atins scopul, rezultatul nu va fi lent de spus Poate că scriitorul american Dan Lee Dimke a spus cel mai bine: „Să trăim de parcă toate visele noastre AU DEVENIT ADEVĂRI ŞI LĂSĂM REALITATEA CU TOATE PROBLEMELE EI SĂ NE atingă din urmă* Astăzi, conceptul de realitate imaginară este folosit în multe situații de predare Când urmam un curs de citire rapidă, profesorul ne-a sugerat să folosim autohipnoza, care se baza pe vizualizare Procesul a decurs după cum urmează Stai linistit, respiri adanc si iti imaginezi ceasul din creier Nu contează dacă îi vezi, îi auzi sau doar știi despre existența lor Setați mâinile la, să zicem, ora Începeți să exersați mental abilitățile pe care doriți să le îmbunătățiți încercând să vă vedeți, să simțiți sau să auziți totul de parcă v-ați efectua acțiunile cu nivelul dorit de abilitate Practicați acest lucru pentru un timp Privește ceasul (ceasul) și observă că a trecut o oră, deși poate că au trecut de fapt doar cinci minute Numărați de la la Puteți obține rezultate uimitoare Nivelul de dezvoltare a abilităților crește de parcă te-ai antrena pe bune Dacă visezi să înveți să faci ceva mai bun decât știi deja, folosește cele descrise metoda și verificați efectul acesteia asupra dvs Aceeași idee este folosită în relaxare Pune un ceas in interiorul tau si odihneste-te o ora pe un ceas IMAGINAR, dupa care vei simti ca te-ai odihnit de minute in timp REAL Îmi amintesc că am predat odată un curs despre creșterea personală și abilitățile de vânzări într-o companie din sudul Angliei și am observat o persoană Era stângaci „Întotdeauna am crezut că ar fi frumos să pot scrie cu mâna stângă”, am spus „De ce nu ai încercat să înveți?” - stângaciul a răspuns la o întrebare cu o întrebare Și am încercat Am apelat la ajutorul vizualizării ( oră ore imaginare) și antrenament real ( oră pe zi) În doar o lună, am reușit să obțin o claritate și o viteză de scris destul de decente cu mâna stângă Toate cele de mai sus, desigur, sunt extrem de interesante, dar ce folos ne pot aduce aceste cunoștințe într-o conversație când trebuie să convingem pe cineva de ceva? Simpla deținere a unor astfel de cunoștințe introduce schimbări semnificative în modul și ceea ce spunem, referindu-ne la alții sau la noi înșine Și iată de ce se întâmplă Vreau să vă povestesc despre un concept simplu, care la prima vedere ți se poate părea extrem de complicat Veți avea nevoie de timp pentru a vă simți confortabil cu el, pentru a vă adapta și pentru a începe să îl utilizați Deoarece această tehnică este artificială, se pare că are ca scop manipularea altora Așa cum este! Cu toate acestea, sunt sigur că diferența dintre manipulare și actualizare (formarea motivației) constă în intențiile celui care acționează ca subiect al acțiunii, adică cel care folosește aceste sau acele mijloace Dacă folosim un fel de tehnică pentru a convinge interlocutorul, pentru a-i influența cursul gândurilor, acțiunile noastre pot fi numite manipulare Totul depinde de obiectivele noastre Dacă intențiile noastre vizează crearea unei situații „câștigul meu este câștigul tău”, formăm motivație Dacă scopul nostru este să câștigăm în detrimentul pierderii interlocutorului, suntem angajați în manipulare ESTE TIMPUL! În primul rând, vă voi spune despre conceptul de bază, iar apoi veți afla ce înseamnă acronimul TIME! Dacă avem ocazia, cu ajutorul întrebărilor și declarațiilor noastre, să punem câteva informații în mintea interlocutorului, modelăm astfel răspunsul probabil al acestuia De fapt, aproape întotdeauna putem predetermina răspunsul interlocutorului și auzim ceea ce ne dorim Permiteți-mi să vă dau un exemplu pentru a ilustra ideea Imaginați-vă pentru o clipă că vă aflați într-o afacere legată de computere și că sarcina dvs este să prezentați clienților noile software, hardware și sisteme de instruire bazate pe computer pe care compania dvs le lansează Într-o întâlnire cu un potențial client, îi spui ce se întâmplă după ce cineva plasează comanda la compania ta • Primirea unei comenzi • Instalatorii de echipamente vin la client și instalează noi echipamente de rețea • Livrat și instalat hardware și software nou • Angajații companiei client care vor lucra cu noul sistem participă la PRIMA ETApă (teme principale) a cursurilor de formare organizate de compania dumneavoastră • După finalizarea cursurilor, angajații lucrează independent cu sistemul timp de trei luni • După trei luni, aceștia sunt eligibili să participe la cursurile de formare din ETAPA A DOUA Succesiunea trecerii prin etape este extrem de importantă pentru aplicarea metodei descrise Când tu, în rolul tău de reprezentant al unei companii de calculatoare, ești absolut sigur că un potențial cumpărător înțelege bine ce și când ar trebui să se întâmple dacă decide să achiziționeze un nou sistem de la tine, poți PUNEȚI O ÎNTREBARE CARE SE PUNE DOAR CÂND CÂND SITUAȚIA ESTE APROAPE DE REZOLUȚIE De exemplu, conform planurilor tale, două grupuri de zece persoane ar trebui să participe mai întâi la prima și apoi la a doua parte a cursurilor În timpul primei întâlniri cu un potențial cumpărător, pui întrebarea: „Când angajații tăi vin în a doua parte a grupului, crezi că este mai bine să-și păstreze sau să-și amestece membrii?” Dacă o persoană răspunde la o întrebare la care se poate răspunde DOAR după ce s-a petrecut o anumită succesiune de evenimente, poți fi sigur că în mintea lui s-a întâmplat deja Dacă apoi îl întrebi pe interlocutor DOREA ca evenimentele pe care le descrii să aibă loc efectiv, el va apela la baza sa de date și cu siguranță va răspunde DA Conceptul care ți-a fost prezentat se numește TIMP! Nu îl confundați cu întrebările tradiționale presupuse ESTE TIMPUL! mult mai eficient si mai puternic Acronim TIME! decodificat după cum urmează P Răspunsul pozitiv este „da” Despre Operațiune R Rezultat Și Aplauze! Implementarea procesului PORA în comerț poate fi reprezentată după cum urmează • Comanda primită (răspuns pozitiv) • Livrare finalizată (Operațiune, acțiune) • Clientul a plătit pentru livrare (Rezultat) • Clientul este mulțumit de achiziția sa (Aplauze pentru munca ta) Cei care nu sunt implicați în tranzacționare îl pot interpreta după cum urmează: • Acceptarea de a lua unele măsuri (Da) • S-a luat măsurile necesare (Operațiune) • Rezultatul este primit (Rezultat) • Cealaltă parte este mulțumită de rezultat (Aplauze) Am predat metoda PORA! mulți stagiari la cursuri de agenți de vânzări și știu că este destul de ușor de stăpânit Cu toate acestea, unii oameni au unele dificultăți în a exprima întrebarea în conformitate cu cerințele acestei metode Pentru a formula corect întrebarea corectă, trebuie să faceți următoarele • Imaginează-ți o situație în care trebuie să obții consimțământul cuiva Vrei să vinzi ceva, să convingi o altă persoană să ia măsuri, să-i faci pe colegi să-ți accepte propunerile, să convingi copiii de necesitatea de a îndeplini unele dintre cerințele tale, să convingi ceva cu un soț, un furnizor sau un client • Imaginați-vă (vizualizați) în mod vizibil evenimentele viitoare ca fiind deja petrecute, pe baza faptului că a fost obținut consimțământul de care aveți nevoie • Întrebați-vă ce întrebări ați pune în aceste condiții într-o întâlnire Alege dintre ei pe cel pe care îl poți cere, fără a-ți sacrifica onestitatea, în timpul primei întâlniri Astfel, veți găsi chiar întrebarea care este necesară atunci când utilizați metoda PORA! BAZA DE PERCEPȚIE În următoarele câteva capitole, vom vorbi despre rolul pe care mișcările ochilor, gesturile și alte indicii nonverbale îl joacă în comunicarea de zi cu zi Acest subiect este extrem de interesant și sunt sigur că, după ce l-ai familiarizat, te vei uita mai atent în jur și vei asculta oamenii cu care ai de-a face Veți percepe foarte diferit chiar și știrile de televiziune Vizionarea diferitelor interviuri și conversații se va transforma într-o experiență interesantă Veți învăța să citiți fețele și posturile oamenilor ceea ce sunt pe cale să spună înainte ca personajele de la TV să deschidă gura DICȚIONAR DE BAZĂ Se spune că aproximativ de cuvinte sunt suficiente pentru ca o persoană modernă să-și exprime gândurile și sentimentele Printre acestea, se poate evidenția întotdeauna vocabularul de bază, adică acele cuvinte pe care o persoană le folosește cel mai des, cu ajutorul cărora creierul său, conștiința sa reflectă lumea și procesează informațiile venite din exterior Să-mi explic gândul Imaginează-ți că vorbești cu un străin Să presupunem că limba ta maternă este engleza și partenerul tău de conversație este franceza Îi va fi mai ușor pentru un francez să înțeleagă ceea ce spui tradus în franceză, desigur, dacă traducerea este făcută corect Cu toate acestea, chiar și în cadrul limbii materne, fiecare persoană are propriul său vocabular de bază În , doi oameni de știință, Richard Bandler și John Grinder, i-au descoperit existența și au creat ceea ce mai târziu a fost numit Programare Neuro-Lingvistică (NLP) După ce am exersat de mulți ani ideea de a folosi vocabularul de bază al interlocutorului pentru a stabili contactul cu el, pot observa eficacitatea sa extraordinară Aceasta este una dintre cele mai simple și mai puternice modalități de a-l face pe cealaltă persoană să înțeleagă clar ceea ce vrei să spui Exprimă strălucit esența conceptului în sine, expresia care a devenit sloganul NLP- „Harta nu este teritoriul” Dacă tu și cu mine suntem în aceeași cameră cu alte o sută de oameni (într-o cameră destul de mare, de exemplu, în holul unui hotel) și ni se cere brusc să o părăsim și apoi să scriem o descriere a acesteia, nici tu, nici eu va fi surprins că va fi strict individual Cineva va observa cum arăta camera, altul - ce impresie a făcut, cum s-a „simțit” acolo, iar pentru al treilea, caracteristicile acustice ale sălii și sunetele care au umplut-o vor fi principalele Fiecare dintre noi percepe lumea în felul nostru Cu alte cuvinte, deși premisele erau aceleași (teritoriu), descrierea fiecărei persoane despre acesta (harta) este specială O HARTĂ NU ESTE UN TERITORIU Dacă, după ce ascultăm cu atenție o persoană, suntem capabili să înțelegem ce „carte” folosește și să folosim „limbajul” acesteia în comunicarea cu ea, ne vom asigura că suntem înțeleși corect, vom stabili contactul cu interlocutorul care se va simți ca suntem cu el parca pe aceeasi lungime de unda Cele cinci organe principale ale percepției corespund celor cinci tipuri de vocabulare de bază, deși, după cum arată experiența mea, practic oamenii, în funcție de tipul de percepție, aparțin uneia din două categorii sau, după cum spun psihologii, modalității conducătoare Cinci tipuri principale de dicționare de bază Baza perceptivă Vocabularul de bază este construit pe cuvinte care denotă viziune viziune Auzirea Auzirea Senzații corporale kinestezice, atingere Miros Miros Gust Gust Trebuie amintit că fiecare dintre noi folosește cuvinte care denotă toate aceste senzații Dar vorbim de preferințe care sunt date cuvintelor care coincid cu baza percepției umane, modalitatea ei conducătoare Această bază este „harta” noastră Înainte de a lua în considerare cele trei surse principale de impresii - vedere, auz, kinestezic (senzații corporale), vă rugăm să faceți următorul exercițiu Imaginează-ți că un milionar excentric ți-a dat de lire sterline, cu singura condiție ca să-i cheltuiești pe o mașină Ce mașină ai cumpăra? Enumerați trei motive pentru care ați ales o marcă de mașină Vreau sa cumpar a) MOTIVUL : b) MOTIVUL : c) MOTIVUL : Să analizăm câteva răspunsuri posibile și să vedem cum se raportează ele la modalitatea de conducere Cuvinte și expresii precum „formă”, „culoare”, „trebuie să arăt bine în ea” indică o persoană vizuală, o persoană a cărei percepție se bazează pe viziune Cuvinte precum „de încredere”, „durabil”, „spațios”, „ar trebui să mă simt bine în ea” sunt un semn al cinematografiei stetica - o persoană a cărei percepție se bazează pe atingere Dacă o persoană spune că mașina lui „ar trebui să aibă un sistem stereo excelent”, că este important pentru el modul în care alții vor răspunde la mașina lui, el este un auditiv pronunțat, a cărui modalitate principală este auzul Poate că, printre argumentele pe care le-am nominalizat în favoarea mașinii achiziționate, nu sunt cele pe care le-ați adus, apoi încercați să decideți singur din ce categorie aparțin, care este baza dvs de percepție sau modalitatea de conducere Dacă ați folosit cuvinte precum „lux”, „calitate”, „economic” și altele asemenea, întrebați-vă: „De ce este important pentru mine?” - și puneți întrebări clarificatoare până când răspunsurile dvs includ cuvinte care au legătură directă cu unul dintre cele cinci simțuri de bază Înainte de a continua conversația, să ne uităm la ce cuvinte folosesc de obicei oamenii din cele trei tipuri principale numite Kinestezic vizual auditiv Consultați Auzi în siguranță Vizualizați mișcarea de ascultare Imagine Harmony Touch Ceasul Noise Comfortable Urmăriți Clopoțelul sună Explorați Aruncă o privire Ascultă repede Observați procesul de disonanță Contempla Sunet muzica Prinde vezi senzația de sunet Atenție la presiunea clopoțelului Spectacle Heard Feel Fii auzit Experiență Aici vreau să repet ceea ce am spus mai sus: fiecare dintre noi, desigur, folosește cuvinte din toate trei liste, dar întotdeauna acordăm o oarecare preferință uneia dintre ele Să revenim la cumpărarea unei mașini Imaginați-vă vizual (vocabul meu de bază este vocabularul vizualului) o scenă de cumpărare Un client vine la un dealer de mașini cu intenția de a avea grijă și, eventual, de a cumpăra o mașină nouă Agentul de vânzări nu este familiarizat cu conceptul de bază perceptivă și cu vocabularul de bază Vocabularul său de bază este legat de viziune, iar cumpărătorul este un kinestezic pronunțat Vezi cum diversitatea lor de limbi este evidentă într-un dialog care probabil te va face să zâmbești Client: Simt că este timpul să schimb mașina Agent de vânzări: Înțeleg ce vrei să spui Cumpărător: Am nevoie de o mașină fiabilă și durabilă Vânzătorul: Uită-te la asta Client: Hmm, ea promite o odihnă plăcută după o zi de muncă Vânzător: Da, arată grozav, nu-i așa? Te văd chiar acolo Cumpărător: Pot să stau în el și să văd cum se descurcă Vânzător: Da Imaginează-ți cum se vor uita prietenii la tine când mergi în fața lor Cumpărător: Nu pot ajunge încă la o decizie definitivă Mai trebuie să te plimbi și să te gândești Agent de vânzări: Desigur Sper sa te vad din nou Cumpărător: Vă voi contacta când sunt gata să fac pasul Cu siguranță înțelegeți că cumpărătorul și vânzătorul vorbesc limbi diferite Dacă ascultați cu atenție conversațiile altora, veți învăța foarte repede să determinați cu exactitate modalitatea de conducere pe care se bazează percepția lor asupra lumii Să vedem acum cum ar avea loc un astfel de dialog dacă vânzătorul, știind despre conceptul dicționarului de bază, nu ar fi prea leneș să asculte clientul și să-i vorbească „în limba lui” ! Client: Simt că este timpul să schimb mașina Vânzătorul (auzind cuvântul ^simt): Excelent Este foarte bine că ai venit la noi Cred că putem găsi ceea ce ai nevoie Ce ați dori să cumpărați? Cumpărător: O mașină rapidă care se simte de încredere Vânzător: Aici, așează-te, poate, în acesta și VEDEȚI cum vă veți simți în el Client: Un sentiment grozav! Vânzător: Vrei să-l călărești? Cumpărător: Bineînțeles, haideți să VEM cum merge Sper că înțelegi ideea În plus, trebuie să fi observat utilizarea atât de către cumpărător, cât și de către vânzător a unor cuvinte care nu aparțin vocabularului de bază Nu evităm niciodată cuvintele „străine” intenționat, le folosim liber în vorbirea noastră, doar mult mai rar decât cuvintele care se corelează cu sentimentul nostru principal Dacă îți faci timp să asculți cu atenție discursul unei alte persoane și să folosești într-o conversație cu ea cuvinte care corespund modului său de conducere, vei putea stabili contactul cu el la un nivel foarte profund, subconștient În primul paragraf al capitolului, am scris: „Știu că vei fi mai mult PRIVIND împrejur și ASCULTAȚI oamenii cu care trebuie să te confrunți în viața ta” Probabil ați observat că am folosit cuvinte din toate cele trei dicționare de bază Am făcut asta pentru ca cuvintele mele să fie clare pentru orice cititor Iată încă două exemple Unul dintre soți este vizual, celălalt este kinestezic Vizual tocmai a venit acasă și a găsit o mizerie groaznică ! Vizual: Uite doar! Ce văd când vin acasă! Ce rușine! Kinestezic: Bănuiesc că este în regulă; Mă simt atât de confortabil! Un soț este vizual, celălalt este auditiv Împreună merg la magazin să cumpere un sistem stereo Vizualul îi place un centru muzical care Arata frumos, se potrivește bine cu mediul și se potrivește cu acesta în CULOARE Auditivului îi pasă doar de calitatea sunetului Diferențele în elementele de bază ale percepției și vocabularele de bază ale oamenilor duc adesea la diferite neînțelegeri și dispute Din cele spuse, nu rezultă deloc că, să zicem, căsătoria este cel mai bine încheiată cu o persoană care are aceeași bază de percepție și vocabular de bază ca și tine Trebuie doar să vă amintiți întotdeauna importanța acestor lucruri și să le luați în considerare în relațiile cu oamenii la serviciu și acasă Există mai multe alte moduri de a determina pe ce se bazează percepția interlocutorului tău • Elementele vizuale tind să vorbească foarte repede și au dimensiuni standard ale corpului (mezomorfi) • Kinestezicele vorbesc mult mai încet decât vizualele, sunt zvelte, chiar subțiri (ectomorfe) • Audiile vorbesc foarte încet Este întotdeauna bine să știi cu ce tip de oameni interacționezi frecvent: șef, vânzător, colegi de echipă, client, bancher sau contabil Acest lucru este deosebit de important în tranzacționare Șansele noastre de succes în orice fel de negocieri sunt semnificativ reduse dacă nu știm să vorbim „limba interlocutorului” Îmi amintesc acum câțiva ani lucra la un program de instruire audio pentru agenții de vânzări și a trimis o copie de lucru directorului uneia dintre companiile de vânzări Deoarece programul consta din cincisprezece secțiuni, iar fiecare secțiune cuprinde două casete, caseta cu două casete arăta ca o casetă video L-am sunat pe client și l-am întrebat dacă a ascultat casetele, la care am primit răspunsul: „Îmi pare rău, vă rog, Peter, dar nu am avut timp să le UIT” Am presupus că a crezut că a primit o casetă video și am precizat că în cutie sunt două casete audio „Da, știu”, a spus interlocutorul meu, „dar până acum nu am timp nici măcar pentru priveste-i pe ei Poate voi ajunge la ei săptămâna viitoare ” De ce a folosit regizorul cuvântul LOOK când a vorbit despre casete audio? Pur și simplu pentru că baza percepției sale este viziunea, iar vocabularul său de bază se formează pe ea În capitolul următor, vom continua să vorbim despre vocabularul de bază și baza percepției și vom vedea cum mișcările oculare sunt legate de acestea OCHII SUNT Oglinda SUFLETULUI (D se știe clar că ochii sunt oglinda sufletului și aș dori să adaug că mișcările ochilor sunt un indicator al trenului de gândire al interlocutorului Diverse studii dovedesc asta Creierul nostru este format din două jumătăți, care se numesc emisfera stângă și dreaptă Emisfera dreaptă procesează informații intangibile, înțelege spațiul, culoarea, muzica, imaginile, ritmul, servește ca bază pentru imaginație, vise și stereotipuri Emisfera stângă este specializată în limbaj, logică, numere, cauză și efect, analiză, matematică, ceea ce poate fi numit „gândire științifică” se bazează acolo Această descriere este valabilă pentru majoritatea dreptacilor și unii stângaci Activitatea creierului, la rândul său, determină natura mișcării ochilor Diagrama de pe pagina următoare este valabilă pentru dreptaci Când îl priviți, amintiți-vă că ceea ce este situat în partea dreaptă a acestuia reprezintă partea stângă a unei persoane Deci, privirea în sus și în stânga înseamnă că o persoană se îndreaptă către memoria vizuală Privirea în sus și în dreapta indică faptul că el construiește un fel de informație vizuală Privirea spre stânga, spre urechea stângă, indică un apel la memoria auditivă Privind în dreapta, spre urechea dreaptă, indică faptul că unele sunete se nasc în mintea interlocutorului tău O privire spre stânga și în jos, spre umărul stâng, înseamnă că o persoană este cufundată într-un dialog intern, într-o conversație cu sine OM DREAPTACUL bătălia Privirea în dreapta și în jos spre umărul drept este de obicei asociată cu senzații kinestezice Privirea în sus la distanța de mijloc apare atunci când o persoană este ocupată cu sine Te poți convinge de validitatea schemei de mai sus dacă îți pui următoarele întrebări și, în timp ce răspunzi, îți vei repara mișcările ochilor • Gândiți-vă la un drum pe care îl călătoriți în mod regulat Câte semafoare are? Sau câte cotituri și ocoliri trebuie să faci? Ai simțit că ochii ți se mișcă în sus și la stânga (sau în sus și la dreapta dacă ești stângaci) pentru a accesa MEMORIA vizuală? • Acum (presupunând, desigur, că NU ai un costum verde pal cu dungi mov și puncte albe), imaginează-ți cum ai arăta într-un costum verde deschis cu dungi mov și puncte albe Ai observat că ochii tăi s-au mișcat spre dreapta și în sus pentru a construi imaginea? Pentru a înțelege unde caută prietenii tăi răspunsul la întrebări similare, efectuează o serie de experimente Vei fi surprins cât de mobili sunt ochii noștri Am descoperit că cel mai bun mod de a exersa urmărirea ochilor este să fii prezent când alți oameni vorbesc sau urmăresc interviuri TV Sunt absolut sigur că, dacă nu știai nimic despre mișcările ochilor înainte, vei fi uimit de cât de ușor este să le urmărești Hai să exersăm puțin mai mult • Ce culoare are covorul din sufrageria ta? Veți căuta răspunsul în partea de sus și în stânga pentru a „smulge” tipul de covor din memorie și a aminti culoarea acestuia • Să presupunem că nu ai scaune albastre acasă Cum s-ar potrivi în decorul sufrageriei tale? Probabil ați simțit că ochii s-au mutat spre dreapta și în sus, deoarece trebuie să construiți o imagine, să aranjați „mental” scaunele acolo unde nu sunt și nu au fost niciodată ÎNTREBĂRI DE ACCES PENTRU SENTIRI DE AUZ Ca și în cazul imaginilor vizuale, la majoritatea dreptacilor, amintirile sunt stocate în stânga, iar funcția de a construi, de a forma imagini, este în dreapta Când ne referim la imagini auditive, mișcările ochilor sunt direcționate orizontal, direct către urechea corespunzătoare Răspundeți la întrebările propuse, fixându-vă atenția asupra mișcărilor ochilor • Îți amintești melodia ta preferată? • Când ai auzit ultima dată pe cineva spunând numele de fată al mamei tale? • Când ai vorbit ultima oară cu cel mai bun prieten al tău? Cu toate aceste întrebări, ochii ar fi trebuit să se îndrepte spre urechea stângă, deoarece trebuie să vă amintiți informațiile relevante Dacă ochii tăi s-au mutat la stânga și în sus, probabil că ți-ai amintit o imagine care descrie un eveniment în timpul căruia ai auzit despre ce ai fost întrebat Vă rugăm să vă puneți câteva întrebări despre construcția imaginilor auditive • Ce au de spus colegii despre calificările dumneavoastră? • Dacă ar fi să faci o reclamă audio pentru înghețată, cum ar suna? Ai observat cum s-au mutat ochii spre urechea dreaptă? Această mișcare înseamnă construcția de imagini auditive Iată câteva întrebări kinestezice • Imaginează-ți că ții în mâini un ghem de bumbac • Imaginează-ți că ai o pungă de zahăr în mâini Cât cântărește? Ți-ai simțit ochii mișcându-se spre dreapta, spre mâna conducătoare, dreapta? Așadar, punând cuiva o întrebare și observând mișcarea ochilor interlocutorului, putem stabili cum să ne adresam cel mai bine lui, baza lui de percepție concluzii Modalitatea de conducere și vocabularul de bază al unei persoane sunt individuale Majoritatea oamenilor sunt vizuali, auditivi sau kinestezici Modalitatea de conducere a unei persoane se corelează de obicei cu structura corpului său MESOMORF - un bărbat musculos cu o siluetă standard De obicei vizual ENDOMORF - o persoană cu forme libere, rotunjite, are adesea depozite semnificative de grăsime Tinde să folosească cuvinte legate de gust și miros în vorbire ECTOMORF - o persoană subțire, grațioasă, care folosește cel mai adesea un vocabular kinestezic De-a lungul anilor în care am observat și am vorbit cu mulți oameni, am ajuns la concluzia că % dintre oameni sunt vizuali, % sunt kinestezici și doar % sunt auditivi Puteți verifica singur aceste numere observând cu atenție oamenii din jurul vostru și ascultându-le discursul Capacitatea de a se adapta la vocabularul de bază al unei persoane ajută la formarea unui contact cu ea la nivel subconștient și îi permite să-ți înțeleagă mai exact cuvintele Dacă cineva își întoarce nasul în timp ce privește în jos și în dreapta, cel mai probabil se orientează după gust sau miros MISCĂRILE PLOPOPEILOR Indicatori buni ai procesului de gândire sunt mișcările pleoapelor superioare și inferioare Pleoapa superioară Nivelul pleoapei superioare indică măsura în care o persoană este interesată de ceea ce se întâmplă în jurul său sau de ceea ce îi spui POZIȚIA Albul ochiului este vizibil deasupra marginii superioare a irisului Când pleoapele superioare sunt în poziția superioară, se poate vorbi de surpriză și chiar În rusă, nu există un vocabular special pentru a desemna mirosuri și, prin urmare, este dificil să identifici oamenii de acest tip Pentru a descrie senzațiile olfactive, de regulă, se folosește vocabularul tactil și al gustului (Notă, traducere) tremurături experimentate de oameni Poate că cuvintele tale au avut un asemenea efect asupra lui POZIȚIA Pleoapa superioară acoperă parțial marginea superioară a irisului, lăsând toată pupila deschisă Dacă pleoapele superioare sunt în această poziție, ele indică un nivel ÎNALT de interes pentru ceea ce se întâmplă sau se spune POZIȚIA Dacă pleoapele unei persoane au căzut și acoperă pupila aproape până la mijloc, aceasta și-a pierdut complet interesul atât pentru ceea ce se întâmplă, cât și pentru cuvintele tale POZIȚIA Pleoapele aproape închise Persoana se plictisește insuportabil E gata să doarmă! Imaginați-vă că prezentați câteva informații unui grup mic de angajați și ați dori să știți cât de bine vă înțeleg O observare atentă a pleoapelor lor superioare vă va oferi toate informațiile de care aveți nevoie Dacă observi că pleoapele cuiva au scăzut sub nivelul de interes, atunci este timpul să schimbi stilul de prezentare Ridică-te dacă ai mai stat înainte și continuă să vorbești în timp ce stai în picioare Scrie ceva pe tablă, pune o poză amuzantă în proiector Contactați cei plictisit cu o întrebare Schimbarea ritmului discursului tău va aduce atenția persoanei înapoi la ceea ce spui Pleoapa inferioară și colțul interior al ochiului Există un mic triunghi roșu în partea de jos a ochiului pe partea laterală a nasului Servește ca un bun indicator al gradului de interes al unei persoane Șoc/surpriză Nivel ridicat de interes, interes Pierderea oricărei dobânzi - Plictiseală, somnolență COLȚUL INTERIOR AL OCHIULUI Un triunghi deschis cu ochi roșii indică faptul că persoana manifestă un nivel ridicat de interes Dacă este acoperit, atunci interlocutorul este îngrijorat de ceva sau nu este de acord cu tine Puteți acoperi triunghiul ridicând puțin pleoapa inferioară și mișcând-o spre nas Încercați să faceți o astfel de mișcare - și veți simți imediat cum conștiința voastră a trecut la un mod de funcționare „critic” Cred că dacă vezi colțul interior al ochiului interlocutorului acoperit cu un secol, este mai bine să nu încerci nici măcar să-i ceri acordul Încercați să puneți câteva întrebări pentru a afla cauza alarmei De îndată ce observi că pleoapele inferioare ale omologului tău s-au relaxat, poți să-i ceri în siguranță orice Cel mai probabil, vei primi un răspuns pozitiv Să presupunem, de exemplu, că îi prezinți managerului propuneri de reorganizare a instituției Vorbind despre necesitatea unei mișcări, vezi pleoapele inferioare relaxate ale interlocutorului, deschizând colțul interior al ochiului Dar când spui: „John Smith trebuie transferat la un alt departament pentru că acum nu vom avea un loc de muncă pentru el”, observi că pleoapele inferioare ale liderului s-au mișcat și i-au acoperit colțurile interioare ale ochilor Ar trebui să puneți imediat o întrebare pentru a afla ce este în neregulă, de exemplu: „Am alte sugestii, dar ce te gandesti la John? Trebuie neapărat să răspundeți la schimbarea stării de spirit a ascultătorului, manifestată în mișcarea pleoapelor Ca răspuns, probabil că veți auzi: „Oferiți evenimente interesante, dar nu-mi place că nu avem un loc pentru John Smith” Puteți răspunde astfel: „M-am gândit deja și am vorbit cu Sheila de la contabilitate Conversația a fost generală, fără detalii, n-am spus o vorbă nici despre planul meu, nici despre John, dar Sheila a spus că își caută o persoană în departamentul ei Mi s-a părut că aceasta va fi o cale de ieșire atât pentru noi, cât și pentru John” Sau, văzând că pleoapele inferioare ale celeilalte persoane au acoperit colțul interior al ochiului, ai putea spune: „M-am gândit la situația lui John și știu că este un loc bun pentru el în contabilitate” Dacă îngrijorarea ascultătorului tău se referă la poziția lui John în companie, iar poziția contabilă este într-adevăr la fel de bună pe cât crezi, pleoapele inferioare ale ascultătorului se vor relaxa și vor redeschide colțurile interioare ale ochilor Desigur, înțelegeți că am dat doar un exemplu despre cum să observăm poziția pleoapelor inferioare ale interlocutorului În general, acord o mare importanță observării privirii interlocutorului Cu toate acestea, acest lucru necesită o practică considerabilă La urma urmei, unii oameni pot percepe atenția ta pentru ochii interlocutorului ca pe un pas fals Dar repetiția este mama învățării Și cu o anumită diligență, cu siguranță vei stăpâni această abilitate ELEV Centrul întunecat al ochiului, pupila, este un indicator excelent al nivelului de interes al unei persoane pentru ceea ce vede, aude sau simte Dilatarea pupilei indică o creștere a interesului sau entuziasmului unei persoane pentru ceea ce vede, aude sau simte Constricția pupilei indică anxietate, neliniște sau pierderea interesului Amintiți-vă, totuși, că gradul de iluminare al camerei are o mare influență asupra dimensiunii pupilei povestile mele- NIVELUL DE INTERES NIVEL ÎNALT DE INTERES DIMENSIUNEA PUPILELOR Se credea că în China antică, când au apărut pentru prima dată ochelarii acolo, comercianții puneau un cristal întunecat în mijlocul paharului, astfel încât partenerii de negociere să nu observe o schimbare în dimensiunea elevului, indicând interesul față de propunere UNDE SĂ CAUTĂ Deoarece contactul vizual este un element important al comunicării, să vorbim despre UNDE să ne uităm în timpul unei conversații Când vorbim cu o altă persoană, am dori să-i vedem ochii pentru a înțelege cum reacționează la cuvintele noastre Fără îndoială, a trebuit să purtați o conversație într-o mașină Cât de greu este să vorbești fără să poți vedea ochii celui care stă pe bancheta din spate dacă tu însuți stai în față! Ce facem? Ne întoarcem sau, dacă conducem, încercăm să atragem privirea interlocutorului din oglinda retrovizoare Vorbind în fața unui public, este necesar să mențineți contactul vizual cu toți cei prezenți în ea Dacă vorbești în fața unui grup mic de oameni, este suficient să te uiți periodic la fiecare persoană prezentă timp de aproximativ cinci secunde Dacă ai un public numeros în fața ta, încearcă să privești un grup de oameni în așa fel încât fiecare dintre membrii săi să aibă impresia că te uiți doar în ochii lui Dacă interlocutorul evită o privire directă, oricare dintre noi se simte inconfortabil Când o astfel de persoană începe să vorbească, avem sentimentul că fie nu este sigur de cuvintele sale, fie minte de-a dreptul Dacă o persoană care nu dorește să mențină contactul vizual acționează ca ascultător, credem că nu este interesat de cuvintele noastre Prin urmare, dacă ascultăm pe cineva, ar trebui să-l privim periodic direct în ochi timp de aproximativ cinci secunde Dacă contactul vizual vă este dificil, priviți doar punctul de pe puntea nasului interlocutorului, care nu va putea înțelege exact încotro vă este îndreptată privirea ASPECT DE AFACERI Dacă privirea este îndreptată spre triunghiul format de ochii interlocutorului și gura acestuia, el indică o relație oficială, formală ASPIRARE PRIETENOSĂ Dacă ochii se mișcă în cadrul triunghiului format de ochii interlocutorului și centrul pieptului acestuia, putem vorbi despre relații informale, despre o anumită intimitate cordială ASPIRARE INTIMĂ Dacă privirea se mișcă pe tot corpul unui interlocutor de sex opus, dacă îl privim „din cap până în picioare”, știm ce se află în spatele lui ULTIMA PRIVIRE Dacă, într-o conversație unu-la-unu, vrei să-i arăți celeilalte persoane că te simți inconfortabil în prezența lui și vrei să închei rapid conversația, încearcă să te uiți fix la mijlocul frunții lui ASPECT DE AFACERI ASPIRARE PRIETENOSĂ privire intima concluzii Ochii sunt oglinda sufletului Ochii ne arată calea cea mai scurtă către conștiința interlocutorului În direcția privirii interlocutorului, se poate înțelege dacă acesta se referă în prezent la amintiri sau construiește o imagine și ce fel de amintiri sau imagini sunt acestea - vizuale, auditive sau senzuale Pleoapa superioară este un indicator de încredere al gradului de interes sau lipsă de interes Pleoapa inferioară, care acoperă colțul interior al ochiului, vorbește despre îngrijorare, nemulțumire Expansiunea și contracția pupilei sub iluminare constantă este un indicator al unei schimbări a nivelului de interes Contactul vizual, contactul direct ochi la ochi ar trebui să dureze aproximativ cinci secunde și să fie repetat din când în când Urmărește cum te uiți la interlocutor, spre unde îți este îndreptată privirea ABILITATEA DE A PUNE ÎNTREBĂRI iar cozile noastre sunt o conversație despre capacitatea de a întreba Trag o linie clară între întrebările DESCHIDERE și MI Vom vorbi despre întrebări deschise și închise în capitolul Întrebări deschise și închise În primul rând, trebuie să ne întrebăm: „De ce sunt întrebările atât de puternice?” După cum știm deja, întrebarea nu rămâne niciodată fără răspuns, deci cu ajutorul lui întrebări, putem oricând să creăm situația de care avem nevoie și să provocăm reacțiile dorite ale interlocutorului PRINCIPALE TIPURI DE ÎNTREBĂRI Intrebari informative Întrebarea ne oferă posibilitatea atât de a transmite, cât și de a primi informațiile necesare Aceste întrebări vin sub două forme Informații implicite Să presupunem că lucrați în departamentul de vânzări al unei companii care furnizează ciment micilor companii de construcții Unul dintre agenții de vânzări v-a rugat să luați o comandă pentru de saci de ciment Știți din propria experiență că clienții plasează de obicei o comandă pentru pungi Crezând că a apărut o eroare, sunați T unui reprezentant de vânzări și întrebați: „Vrei să trimit de saci de ciment la ABC? Dar întotdeauna au comandat pungi ” Există două răspunsuri posibile la întrebarea dvs : „da”, dacă în acest caz a fost acceptată o comandă de dublul cantității obișnuite de ciment, sau „nu”, dacă reprezentantul de vânzări își recunoaște greșeala Întrebarea dvs NU sugerează în niciun fel că reprezentantul de vânzări a făcut o greșeală Pur și simplu îi spuneți ce știți despre cantitățile tipice de comandă ale unui anumit client Tonul în care pui întrebarea este deosebit de important aici Evitați intonațiile „știe-tot” Să presupunem că managerul dumneavoastră a pregătit noi formulare de comandă Ați studiat eșantionul și ați ajuns la concluzia că clienții pot fi confuzi atunci când îl completează Nu ar trebui să vă grăbiți imediat într-un atac frontal: „Noile forme nu vor face decât să încurce oamenii!” Este mult mai bine să vă exprimați dezacordul sub forma unei întrebări: „Credeți că unii clienți ar putea înțelege greșit această secțiune?” Ți-ai exprimat părerea, dar cu grijă, fără a răni mândria șefului Informații raportate A doua metodă de obținere a informațiilor este excepțional de eficientă Ne readuce gândurile la procesele de codificare subconștientă despre care am vorbit în capitolul Procesul de codificare subconștient Mai întâi formulează o declarație și apoi pune o întrebare În momentul răspunderii la întrebare, ascultătorul va percepe involuntar toate informațiile care îl precedă MOMENTUL TV AL RĂSPUNSULUI LA ÎNTREBARE INTERVIATORUL ESTE FORTAT SĂ SĂ FACĂ DE ACORD CU DECLARAȚIA ANTERIOR —* Această tehnică artificială (nu o poți numi altfel) este utilizată pe scară largă în interviurile politice și în publicitate Majoritatea politicienilor par să fi fost special instruiți arta de a pune întrebări Mai întâi, fac o declarație și abia apoi încep să răspundă la întrebarea care le-a fost adresată, dacă ajung la ea! „ABSOLUȚII CURSULUI NOȘTRI Reprezentanții de vânzări pretind că vânzările de produse se dublează în decurs de trei luni” (declarație) „Nu crezi că nu facem suficientă reclamă? Acest lucru?" (întrebare) Ce se întâmplă când pui o întrebare roua de acest tip? Nu mai contează dacă interlocutorul tău răspunde pozitiv sau negativ! În timp ce el formulează răspunsul, creierul său asimilează complet informațiile anterioare fără a o supune analizei T „MUNCA VA NECESITĂ ȘASE ORE DE ORE SUPLIMENTARE” (afirmație) „Crezi că echipa se va ocupa săptămâna aceasta sau este mai bine să o amânăm până viitoare?” (întrebare) Indiferent de răspuns („Săptămâna aceasta” sau „Săptămâna viitoare”), persoana a acceptat deja informația că va trebui să lucreze peste program ACEASTA METODĂ ESTE MULT MAI POSIBILĂ DECÂT O POSIBILĂ TEHNICĂ DE ÎNTREBĂRI Diferența dintre ele constă în faptul că informația este dată înainte de întrebare sau în întrebarea în sine Acum că ați înțeles bine esența metodei (afirmației), spuneți-mi cum ați putea să o aplicați în munca dvs ? (întrebare) Întrebări de focalizare Unele întrebări îl obligă pe interlocutorul să se gândească la consecințele anumitor acțiuni sau decizii ț Să presupunem că în cadrul reuniunii au fost exprimate mai multe opinii diferite, iar reuniunea nu a putut ajunge la un acord Livrat direct întrebarea „Care ar trebui să fie rezultatul întâlnirii?” își va forța participanții să se concentreze asupra scopului final și să scoată discuția de la sol DACĂ vă confruntați cu întrebarea dacă compania dumneavoastră ar trebui sau nu să achiziționeze echipamente suplimentare, întrebați: „Ce dorim să realizăm cumpărând asta și asta?” w □[ E o idee? pp CÂND trebuie să-ți adună gândurile, pune-ți întrebarea: „Unde vreau să fiu într-un an, ce vreau să obțin în acest timp?” CÂND CINEVA ÎNCERCĂ să vă convingă de corectitudinea punctului său de vedere, să vă convingă de partea lui, întreabă: „Ce crezi că voi câștiga dacă îți accept CUMPĂRĂTORUL, ÎNAINTE DE A FACE O CUMPĂRARE- KU, are dreptul de a întreba vânzătorul: „Ce beneficii va obține compania noastră dacă achiziționează produsele companiei dumneavoastră?” Iar vânzătorul nu ar trebui să refuze ocazia de a-l întreba pe cumpărător: „Pe ce considerente cumpărați bunurile noastre pentru compania dumneavoastră? Ce avantaje au fata de alte produse? Astfel de întrebări de focalizare vor ajuta atât vânzătorul, cât și cumpărătorul să se familiarizeze cu punctul de vedere al celeilalte părți, să înțeleagă ce interesează și atrage cel mai mult partenerul Dacă nu au putut determina vocabularul de bază al celuilalt, atunci când vor afla posibilele avantaje ale produsului, acesta se va dovedi cu siguranță Întrebarea care umple tăcerea O întrebare bună poate umple o pauză incomodă care apare uneori într-o conversație sau poate oferi unei conversații o nouă direcție Intervievatorul l-ar putea întreba pe solicitant: „Ce întrebări ați dori să-mi puneți?” Când răspundeți, va deveni clar ce interesează solicitantul, ce îl îngrijorează cel mai mult în legătură cu viitorul muncă T LA Certificare PRODUCTIE, șeful departamentului poate adresa subordonatului următoarea întrebare: „Dacă ai fi în locul meu, ce întrebări ți-ai pune?” LA O ȘEDINȚĂ, președintele îi poate întreba pe fiecare dintre cei prezenți: „Care credeți că este cel mai important lucru pentru a crește vânzările și profiturile, pentru a reduce costurile și pentru a crește cererea pentru produsele noastre?” Probleme problematice Întrebările adresate corect servesc pentru a aduce oamenii împreună chiar și în cazul anumitor dificultăți în relații T MEDIATORUL, a cărui sarcină este restabilirea relațiilor dintre părțile adverse, fie că sunt colegi de muncă sau membri de familie, își pune de obicei următoarele întrebări: „Ce scop v-ar putea uni în această situație?”, „Care dintre soluțiile pe care le-am discutat deja? ar fi, dacă punctul tău de vedere este acceptabil de cealaltă parte?”, „Care ar fi cel mai bun rezultat pentru noi toți?” T DACĂ ai probleme cu un coleg de muncă, poți pune următoarea întrebare: „Unde crezi că diferă aspirațiile noastre și pe ce bază, în opinia ta, am putea ajunge la un acord acceptabil al meu pentru amândoi?" DACĂ sunteți agent de vânzări, o întrebare potrivită ar fi: „Pot să vă ofer informații suplimentare de care aveți nevoie pentru a lua o decizie?” Întrebări care exprimă atenția Întrebările noastre pot arăta celeilalte persoane că ascultăm în mod activ și atent Ascultarea activă a fost discutată în capitolul Puterea ascultării active și știți că al patrulea nivel este caracterizat de capacitatea de a răspunde la întrebări Atenția noastră pentru cuvintele interlocutorului demonstrează, de asemenea, în mod clar capacitatea de a pune întrebări bune "BILL, acum câteva minute spuneai că Cum se potrivește asta cu ultimele tale cuvinte despre ?" - nu vrem să-l credem pe Bill pe cuvânt, ci doar să lămurim ce s-a spus T Următoarea întrebare este, de asemenea, POSIBILĂ: „Am înțeles bine ce ai vrut să spui ?” sau „Cred că înțeleg ce vrei să spui vorbi Ai putea da un alt exemplu?* * Dacă aveți pretenții, plângeri către interlocutor, este deosebit de important să vă asigurați că acesta vă ascultă în mod activ cuvintele Cel mai eficient mod de a prezenta plângeri și reclamații mi se pare o descriere în trei pași a poziției dvs : • Eu nu sunt satisfăcut • Motivele dezamăgirii mele stau în asta și asta • Elimina nemulțumirea mea poate fi așa și așa Majoritatea oamenilor declară de obicei pur și simplu faptul că sunt iritați sau nemulțumiți față de un produs, serviciu sau situație Rareori cineva vorbește despre cauzele sale și aproape nimeni nu sugerează vreodată modalități posibile de rezolvare a conflictului Dacă trebuie să depuneți o plângere, mai întâi subliniați nemulțumirea dvs , apoi descrieți cauza acesteia (cu o voce absolut calmă) și explicați părții opuse cum puteți corecta situația și a vă restabili automulțumirea anterioară Folosesc această tehnică de mult timp și datorită ei am realizat multe, de aceea consider că este necesar să împărtășesc cu toți cei din jurul meu ceea ce știu Utilizarea metodei descrise facilitează foarte mult poziția ambelor părți Cu ajutorul lui, am reușit să obțin în mod repetat camere de hotel mai confortabile și o sticlă de vin gratuită la cină Companiile auto și-au trimis angajații să-mi ia mașina, iar pe durata reparației, mi-au lăsat încă una gratuit pentru a închiria Nu o dată am reușit să ies din situații neplăcute cu onoare și fără pierderi Simțiți-vă liber să utilizați această metodă El este foarte eficient întrebări liniștitoare În situații dificile, întrebările pot avea un efect calmant vizibil Dacă ai copii mici, știi cu siguranță cât de ușor este să le distragi atenția dacă sunt supărați sau supărați pentru ceva; suficient pentru a pune câteva întrebări Efectul este imediat, pentru că la întrebări trebuie răspuns În același mod, adulții sunt adesea liniștiți LUCREZI ca controlor într-un mare magazin universal Un client vizibil enervat se apropie de masa ta După ce i-ai ascultat plângerile, spui cu o voce foarte calmă: „În numele angajaților magazinului universal, eu Îmi cer scuze pentru ceea ce s-a întâmplat (declarație) Vă rog să-mi spuneți ce putem face pentru a ne corecta greșeala?” (întrebare) Întrebări care vizează stabilirea contactului Întrebările ne permit să stabilim contactul cu alte persoane, să facem relații cu aceștia armonioase și reciproc avantajoase Am vorbit deja despre utilizarea vocabularului de bază pentru stabilirea contactului cu interlocutorul Nu pierdem timp și efort pentru a traduce cuvintele noastre în limba altei persoane și, prin urmare, să o ajutăm să înțeleagă corect T gandul nostru Acum să vedem ce rol pot juca întrebările în asta O SIMPLU INTREBARE: "Este ceva cu care te pot ajuta?" contribuie deja la stabilirea contactului, dacă este setat pe tonul potrivit Doar nu-l pronunța prea melodios, ridicând tonul spre sfârșitul propoziției a lua legatura poate fi ajustat cu ajutorul oricărei întrebări care îi va arăta interlocutorului că nu ești indiferent la problemele lui Întrebând un coleg de serviciu despre rudele lui, dacă, desigur, ești cu adevărat interesat de treburile lor, te arăți interesat de el și de viața lui Întrebarea unui client sau furnizor despre ceea ce s-a discutat în întâlnirile tale anterioare ajută, de asemenea, la construirea unui raport Acest lucru este direct legat de ceea ce am spus despre percepția activă și păstrarea înregistrărilor Notele bune vă vor fi de mare ajutor dacă trebuie să vorbiți din nou cu clientul Deci întrebările sunt puternice Ele conțin întotdeauna în mod explicit sau implicit informații importante Ele îl pun pe interlocutor să se gândească, ajută la concentrarea asupra rezultatului final, umple tăceri incomode și sugerează o nouă întorsătură în conversație Întrebările bine formulate reunesc oamenii, arată că ne folosim pe deplin abilitățile de percepție activă, au un efect calmant și ajută la stabilirea contactului cu interlocutorul Întrucât întrebările sunt atât de puternice, nu este surprinzător că le consider cel mai eficient instrument de conversație și vă recomand să vă îmbogățiți bagajele de comunicare cu abilitățile adecvate ERORI LA ÎNTREBĂRI Ton greșit O întrebare pusă pe un ton greșit nu obține efectul dorit Cred că îți amintești de filmul „Femeie frumoasă” on" ("Pretty Woman"), cu Richard Gere și Julia Roberts? La începutul filmului, Julia Roberts, îmbrăcată într-o rochie „de stradă”, intră într-un magazin de modă de lux, doar pentru a fi întrebată de funcționar: „Doamnă sigură că a mers la magazinul potrivit pe care și-a dorit?” Tonul întrebării, chiar dacă natura ei este ignorată, vorbește de la sine! Amintește-ți cât de amuzant este să o vezi pe Julia Roberts îmbrăcată diferit în timp ce intră din nou într-un magazin de lux Și reacția vânzătorilor la aspectul ei a fost foarte, foarte diferită! Tonul întrebării ar trebui să se potrivească cu natura ei Ignorând răspunsul la întrebarea pusă Unele întrebări sunt puse din așa-zisa politețe, răspunsul este complet ignorat Pentru a asculta în mod activ, utilizați metoda de repetare rapidă descrisă în capitolul Puterea ascultării active Manipularea întrebărilor Există o linie clară între manipularea altor oameni și modelarea motivației acestora Am spus deja că orice tehnică folosită pentru a obține un anumit rezultat poate acționa ca manipulatoare, iar adevăratul lor rol depinde doar de INTENȚIA vorbitorului Întrebări în monologuri Sunt sigur că fiecare dintre voi a trebuit să participe la întâlniri și întâlniri în care cineva a folosit ocazia de a pune o întrebare doar pentru a oferi un monolog despre propriile opinii despre istoria omenirii și sensul ființei Opriți difuzorul! Întrebări inutile Dacă nu ai ascultat suficient de activ, riști să pui o întrebare la care s-a răspuns deja Astfel de întrebări lasă întotdeauna o impresie neplăcută întrebare nepusă Uneori, din tonul unei persoane reiese clar că a intenționat să pună o întrebare, dar a făcut un fel de declarație Cu toate acestea, funcția unui mijloc de a începe, a continua sau a încheia o conversație este mult mai bună decât orice afirmație, efectuați întrebări APLICAREA PRACTICĂ A ÎNTREBĂRILOR Acum ne întoarcem să vorbim despre diferitele tipuri de întrebări folosite într-o mare varietate de situații la locul de muncă, în viața socială, acasă întrebare călăuzitoare Ne referim la o întrebare care are deja un răspuns Marii maeștri ai unor astfel de întrebări sunt politicienii * CREDEȚI POLITICA NOASTRĂ INTERNĂ ADUCE REZULTATE BUNE? Iată un exemplu de întrebare cu „da-prompt”, dar ar putea fi numită și ghid ÎN ȘEDINȚA ÎN INSTANȚĂ pe care mulți dintre noi o cunoaștem din serialul TV, ce se întâmplă? Avocatul adresează martorului întrebări conducătoare, în care răspunsul este deja încorporat, iar singurul lucru care îi mai rămâne de făcut este să confirme cuvintele avocatului, în timp ce sarcina martorului este să vorbească numai despre faptele cunoscute de el Cercetătorii de piață au observat că rezultatele a numeroase sondaje depind în mare măsură de cum sunt formulate întrebările Într-un sondaj, oamenii de pe stradă au fost întrebați dacă politicienii americani au făcut ceea ce trebuie, folosind legăturile de familie pentru a evita să fie recrutați în armată Excelent exemplu de întrebare cu un răspuns în ea! Cum poate o persoană, dacă nu aparține celor mai devotați susținători ai unui politician josnic, să fie de acord cu legitimitatea folosirii cunoștințelor pentru a se sustrage de la îndeplinirea „datoriei sfinte”? Conform rezultatelor sondajului, % dintre respondenți au răspuns că domnul X a greșit Dacă folosim o întrebare de ghidare, trebuie să ne gândim cu atenție la impactul pe care îl va avea asupra ascultătorului Observând că întrebarea de ghidare a fost folosită într-un anumit scop, interlocutorul încetează instantaneu să aibă încredere în tine și tu, poate pentru totdeauna, pierzi contactul cu el Formularea întrebării Modul în care este formulată întrebarea contează foarte mult O ilustrare excelentă a acestei teze este următoarea pildă Unul dintre enoriași intră în biserică și se întoarce către preot cu o întrebare ! Jack: Părinte, crezi că e bine să fumezi în timp ce te rogi? Preotul (cu sentiment): Nu! John: Părinte, pot să-ți cer un sfat? Preotul: Desigur Ce ai vrut să întrebi? Ioan: Dacă mă rog în timp ce fumez, este plăcut Domnului? Preotul: Da, absolut! Trebuie să luăm în considerare cu atenție ce consecințe vor avea întrebările noastre și ce răspunsuri vom primi, în funcție de modul sau altul al formulării lor Poate ați observat că în exemplul „Cum să obțineți recomandări” din capitolul „Procesul de codare subconștient” am folosit întrebarea „Pot eu ! ! iti cer un sfat?" Aceasta este o întrebare extrem de eficientă, care aproape întotdeauna garantează un răspuns pozitiv Nu-mi amintesc un singur caz din practica mea când cineva mi-a răspuns negativ Interviuri și certificare În interviurile de angajare și în evaluările performanței, trebuie să evităm cu orice preț întrebările de ghidare, deoarece acestea îi pun pe respondent răspunsul pe care am dori să-l auzim „Acest loc de muncă are nevoie de cineva care poate să tasteze cel puțin de cuvinte pe minut Cât de repede tastezi? Poți ghici care va fi răspunsul? „AICI avem nevoie de o persoană care să fie fericită să facă noi cunoștințe Îți place să comunici cu oameni noi? Răspuns: „Da, îmi place foarte mult să cunosc oameni noi ” „Loc de muncă NECESITĂ să porți pantofi sport cu un costum rochie Ce crezi despre asta?" Este puțin probabil ca răspunsul candidatului la un post vacant să vă surprindă Întrebările puse la interviu și certificare ar trebui să dezvăluie caracterul persoanei, să identifice motivele pentru care își caută un loc de muncă, motivele acțiunilor sale „CÂND ȚI CONCEDIA de la ultimul job?”, „Cum s-a întâmplat asta?”, „Ce a spus fostul manager despre punctele tale forte?”, „În ce, după părerea lui, ai fost mai puțin puternic?” Întrebările ar trebui să fie ușor de pus și ușor de răspuns În același timp, nu ar trebui să te îndepărteze de subiectul interviului, de povestea lui ! ! ce așteptări de la solicitant, ce necesită jobul pe care îl oferi Puteti pune intrebari mai detaliate ulterior, la o intalnire suplimentara, care cu siguranta va avea loc daca decideti ca solicitantul este potrivit pentru postul propus În timpul unui interviu sau evaluare, precum și în viața de zi cu zi, este adesea foarte important pentru noi să știm dacă ni se spune adevărul Vom vorbi mai multe despre minciună în capitolul Limbajul corpului: Adevărul fără cuvinte Între timp, să ne uităm la întrebările din două părți care pot fi folosite pentru a determina veridicitatea răspunsurilor atunci când există o lipsă de timp în interviuri Permiteți-mi să explic metoda descrisă cu un exemplu simplu ÎNTREBARE / Cât va fi - ? Cu toții știm răspunsul: ÎNTREBARE (a pusă după ceva timp) Ce este + ? Răspunsul ar trebui să fie, după cum știm, ! Într-un interviu, o întrebare în două părți ar putea suna astfel: ÎNTREBARE Ce ai făcut înainte de a te alătura ABC? Răspuns Am lucrat la XYZ ÎNTREBARE (după ceva timp) Ce ai făcut după ce ai părăsit XYZ? Dacă tot ce s-a spus înainte este adevărat, ar trebui să auzim ca răspuns: „Am lucrat pentru ABC” Cel mai bun mod de a pune o întrebare într-un interviu sau evaluare este să începeți de la sfârșit și să vă întoarceți Ceea ce vreau să spun este că mai întâi trebuie să decideți de ce informații aveți nevoie și apoi să aranjați succesiunea întrebărilor în așa fel încât să obțineți informațiile de care aveți nevoie, ceea ce durează ceva timp Principiul celor șase P funcționează eficient aici: PLANIFICAREA CORRECTĂ ESTE PRINCIPALĂ PREVENIREA EXECUȚILOR DE PRODUCȚIE înmuiere a expresiilor Dacă folosiți exagerat expresiile de atenuare, riscați să vă lipsiți vorbirea de putere și expresivitate Nu ar trebui să le introduceți fără discernământ nicăieri Ton Un ton de vorbire ales incorect îl privează de puterea necesară de influență și de persuasiune Dacă vorbim scuze și chiar folosim un limbaj de înmuiere, este puțin probabil ca un astfel de discurs să facă o impresie puternică asupra ascultătorilor și să aibă vreun efect asupra lor Este puțin probabil să reușim să-i convingem pe ascultători de corectitudinea punctului nostru de vedere Îmi pare rău că te deranjez, dar Ar putea fi bine să te simți ciudat să enervezi pe cineva Cu toate acestea, cuvintele tale anulează tot ce le urmează • „Îmi pare rău, șefu’, vă deranjez Te superi dacă îmi iau ziua liberă joi? S-ar putea să greșesc, dar s-ar putea să greșesc, dar Aceste expresii prefixează mintea ascultătorului la faptul că te înșeli sau te înșeli Evitați astfel de fraze, cu excepția cazului în care doriți să vă acordați ascultătorii în mod specific Dacă mă lași Folosită la sfârșitul unei propoziții, această expresie slăbește semnificativ enunțul care o precede • „Aș dori să-ți cer ajutor, dacă vrei” Cuvinte de umplere Cu toții suntem vinovați că folosim din când în când cuvinte de umplere, adică cuvinte parazite "Hmm-hmm" „știi”, „pai, da”, „bine”, „înțelegi ce vreau să spun”, „cum să-ți spun”, „înseamnă” Fără ele, discursul nostru ar fi mai clar, mai clar, mai mult plin de înțeles Utilizarea incorectă a expresiilor emfatice Utilizarea incorectă a accentuărilor (amplificatoarelor) scade sensul enunțului și distrage atenția ascultătorilor (cum ar fi, într-adevăr, fără îndoială) • „Este foarte important pentru noi să terminăm treaba astăzi” • „Sigur vrei să spui ” Filmul Airplane, cu Leslie Nielsen în rol principal, lansat în urmă cu câțiva ani, a făcut o treabă bună arătând prevalența folosirii cuvântului „cu siguranță”: sună-mă „cu siguranță”!” Pot fi; oarecum; se pare că „Poate că aceasta este o idee bună - ” Va suna mult mai convingător dacă spuneți pur și simplu: „Grozată idee - ” nu crezi? Nu este adevărat? În loc de „Nu crezi că ar trebui să ”, este mai bine să spui doar „Ar trebui să ” Expresiile relaxante au propriul lor scop Nu ar trebui să le folosiți oriunde și oricum, nu trebuie să le abuzați niciodată în vorbirea dvs , deoarece reduc caracterul persuasiv al vorbirii, expresivitatea acestuia Studiile efectuate în rândul managerilor au arătat că combinația de hotărâre și blândețe în vorbire contribuie la stabilirea contactului, facilitează înțelegerea reciprocă între oameni Moliciunea excesivă în conversație duce la faptul că liderul este considerat lent, incapabil de acțiune decisivă Un exces de rigiditate din partea șefului îi obligă pe oameni să acționeze extrem de atent, le este frică să muncească la maxim puterea și abilitățile lor, pentru că mai mult decât orice le este frică să facă pasul greșit Îți va fi mult mai ușor să conduci oameni, să-i păstrezi în câmpul tău de influență (mai ales atunci când acest lucru este cerut de funcția ta), dacă poți găsi combinația potrivită de expresii dure și blânde, intonații dure și blânde Discuții de lucru Nu este neobișnuit ca un manager sau director să ne ceară să facem o anumită treabă, argumentând că trebuie să începem sarcina ACUM Comanda ACUM poate cauza întreruperea altor lucrări și sarcini Cum să fii într-o astfel de situație? Amintiți-vă că o întrebare este întotdeauna mai bună decât o afirmație, dar principalul lucru este să găsiți intonația potrivită • Ce sarcini specifice ar trebui să las deoparte pentru a finaliza noul loc de muncă? • Mă va ajuta cineva cu alte lucruri ca să-mi pot termina munca la timp? • Nu vă pot finaliza sarcina până luni; poate miercuri? • Sunt ocupat cu o serie de sarcini; Vă rog să-mi spuneți care dintre ele sunt prioritățile având în vedere noua lucrare? Toate întrebările de mai sus indică faptul că cu siguranță doriți ca munca să fie făcută la timp, dar există anumite dificultăți Dar dacă situația este opusă celei descrise și ai nevoie de altcineva să facă ceva? Aici toata chestiunea depinde de pozitia celui care trebuie sa iti indeplineasca cererea Evidențiem trei opțiuni: • director sau manager, • coleg, • subordonat Senior în birou Dacă ai de-a face cu un director sau manager, trebuie să-i concentrezi atenția asupra rezultatelor benefice ale acțiunilor întreprinse Yfr *Voi avea timp să raportez până miercuri (aprobare) dacă am datele necesare până luni L Îmi poți oferi mie? (întrebare) Coleg • ^INFORMAȚII DE CARE AM NEVOIE până miercuri Vei putea da • mie răspunsul? Vreau să adaug că, pe baza propriei mele experiențe, am ajuns la concluzia că cuvintele funcționează mai eficient dacă adăugați la ele o indicație a timpului exact până la care trebuie îndeplinită condiția subordonat Încercați să folosiți o voce puțin mai severă decât de obicei atunci când cereți ceva angajatului dvs ț *VEI PREGĂTIRE informațiile până la ora : luni • nici la? POZIȚIA DE LIDER Liderul în comunicarea cu subordonații trebuie să ia în considerare cu atenție fiecare frază Adesea, spre deosebire de „tu și eu”, „noi-limbaj” dă cel mai bun efect Imaginează-ți un lider care deschide o întâlnire spunând: „Tot ceea ce vreau de la tine este munca grea În timp ce lucrezi pur și simplu dezgustător, deloc ceea ce mă așteptam de la tine Cum vei ieși din această situație? E greu să te gândești la un început mai rău Fiecare participant la întâlnire este ofensat, iar probabilitatea muncii productive a echipei este redusă semnificativ Încercați să folosiți „we-language” și veți obține rezultate bune „Trebuie să lucrăm împreună pentru a găsi modalități de a îmbunătăți productivitatea Analize recente au arătat că grupul NOSTRU este în urmă Ce putem face? Cuvintele tale oferă tuturor posibilitatea de a-și simți implicarea într-o cauză comună, provoacă dorința de a contribui la rezolvarea problemelor colective și de a contribui la prosperitatea comună Probabil ai fost la o întâlnire în care șeful tău a început un discurs spunând: „Am luat o decizie și acum aș dori să aud părerea ta” Seamănă cu o întrebare principală de interviu: „Acest job necesită să fii capabil să tastați la de cuvinte pe minut Cât de repede tastezi? În ambele cazuri, nu merită să contați pe idei noi și pe decizii îndrăznețe Dacă doriți un răspuns sincer de la subordonați, reformulați întrebarea și exprimați-o ca o cerere: „Trebuie să decidem cum ne vom descurca cu Spune-mi, te rog, ce părere ai despre asta” Principala greșeală a liderului Directorii, managerii și alți lideri de diferite grade fac adesea o mare greșeală atunci când atribuie premii angajaților pentru succesul în „luptă și politică” Am văzut de multe ori că managerii, după ce au stabilit un anumit obiectiv pentru angajații lor, fie în domeniul producției, managementului sau vânzărilor, atribuie o recompensă pentru realizarea acestuia care NU corespunde aspirațiilor angajaților: nu au nevoie de ea, și ei nu vor să o atingă De obicei, ceea ce liderul însuși ar dori să primească este atribuit ca un premiu valoros Daca angajatul nu este interesat sa primeasca o recompensa, aceasta are un efect demoralizant asupra lui si NU incearca deloc să depună un efort pentru a atinge scopul stabilit de conducere Îmi amintesc că am predat publicitate la televiziune pentru o mare companie de calculatoare Vârsta medie a cursanților a fost de de ani Șeful de publicitate a stabilit obiective pentru întregul grup, iar drept recompensă, performerului de top i s-a oferit posibilitatea de a petrece un weekend la un hotel local de lux, cu parcare excelentă, piscină, săli de sport, un restaurant excelent, un dans salon - în general, tot ce-ți dorește inima Dar grupul mi-a spus că NICIUNUL dintre ei nu are nevoie de un astfel de premiu! Am întrebat de ce Se pare că tinerii nu sunt obișnuiți să petreacă timpul în hoteluri de un rang atât de înalt Știau dinainte că se vor simți incomod acolo, le va stânjeni lipsa unei mașini de lux care să poată fi încredințată însoțitorului din parcare Băieților le era teamă că nu își vor da seama ce fel de fel de mâncare sunt destinate acestea sau acele cuțite și furculițe Erau îngrijorați că nu se vor putea îmbrăca corect la micul dejun Nu am de gând să-mi judec ascultătorii Erau tineri și nu trebuiau să locuiască în hoteluri scumpe Greșeala managerului a fost că nu a întrebat ce recompensă ar dori ei înșiși să primească dacă își ating scopul A doua greșeală a fost că obiectivele au fost formulate fără participarea lor și anunțate într-o formă gata făcută, în timp ce un efect mult mai mare poate fi obținut dacă întregul grup este implicat în definirea lor Atunci băieții ar percepe obiectivele ca fiind ale lor Când i-am întrebat pe ascultători ce ar dori să primească drept recompensă pentru munca bună, răspunsul lor m-a uimit într-un mod care m-ar fi surprins, de care sunt destul de sigur, și liderul lor Un cec de de lire sterline pentru magazinul central central era tot ce visau Un astfel de premiu ar costa compania mult mai puțin, ar produce rezultate mai bune și ar face pe toată lumea angajații departamentului de publicitate se străduiesc în mod constant pentru succes Dacă sunteți într-o poziție de conducere, trebuie să comunicați constant cu angajații, să vorbiți despre concursul propus, să le cereți părerea, să le explicați de ce credem că este necesară competiția și să-i lăsați să aleagă singuri premiul Dacă lucrurile merg prost Cu toții trebuie să ne confruntăm cu situații în care lucrurile merg prost Există mai multe moduri de a scăpa de ele Dar principalul lucru este să vă concentrați pe CE este rău, și nu pe CINE este de vină Imaginați-vă o astfel de imagine Sunteți șeful departamentului Observați că angajații sunt îngrijorați de ceva, auziți șoapte la spate În cele din urmă, decideți să aflați ce este în neregulă Puteți începe conversația întrebând: „Cine a făcut asta?” Ca răspuns, vei primi priviri abătute și nimic mai mult Probabil că este mai util pentru caz dacă întrebi pe un ton calm: „Ce s-a întâmplat?” La urma urmei, de fapt, vrem să știm CE s-a întâmplat și CE trebuie făcut pentru a corecta situația mustrările și reproșurile, dacă sunt necesare, sunt mai bine lăsate pentru mai târziu În minunata carte „Managerul de un minut” este dată regula de bază a lucrului cu oamenii: FIX ATENTIE LA CE A FACUT BINE PERSOANEA! Nu este nevoie să prinzi pe nimeni cu greșeli Cred cu tărie că oamenii reproduc mereu acțiunile cărora cineva le-a acordat atenție Observat = repetat Dacă vă concentrați pe acțiunile greșite ale angajaților, care va fi reacția acestora? Acțiunile eronate vor fi reproduse și repetate! Numiți un câine rău și devine rău Mulți părinți le reproșează copiilor: „Nu îți faci niciodată curat în cameră” Ce rezultă din asta? Copilul nu se va ocupa niciodată să pună lucrurile în ordine: va trăi conform „așteptărilor” părintelui Constanta: „Întotdeauna întârzii” va duce la faptul că copilul nu va veni niciodată acasă la timp Lauda si vina Dacă vrei să critici o persoană, critică întotdeauna doar actul în sine, și nu persoana care a comis-o Același lucru este valabil și pentru laude: trebuie să lăudați acțiunea, nu persoana Lauda adresată personalității unei persoane sună adesea a lingușire, este prea dulce și nu poate exprima admirația autentică • Este de dorit să exprimați observațiile critice numai în privat • Explicați ce credeți că sa întâmplat și de ce credeți că este inacceptabil • Cereți o explicație Amintiți-vă să vă concentrați pe ceea ce este rău • Explicați-i persoanei consecințele acțiunilor sale • Spune-i persoanei că îți amintești și apreciezi ceea ce a făcut bine • Roagă-l să continue să lucreze la fel de bine • Așteptați ca el să-și confirme disponibilitatea de a face fapte bune • Dă mâna Ultimul punct - strângerea mâinii - poate părea de la sine înțeles Dar dacă nu este, întâlnirea va fi mult mai puțin eficientă Remarcile constructive aduc rezultate mult mai bune decât furia „regale”: „Ești fără speranță Ar fi trebuit să știu că ești obligat să faci ceva Vei lucra vreodată normal? Doar că nu știu ce să fac cu tine!" Un astfel de discurs de reproș, „sugestia ta” nu este niciodată propice pentru rezolvarea vreunei probleme Dimpotrivă, aici principiul „Văzut = repetat” este în plină forță, imprimând pentru totdeauna acte inacceptabile în mintea umană Să ținem cont de faptul că atunci când vine vorba de laudă sau învinovățire, trebuie să vedem o persoană ca pe o persoană, nu ceea ce a făcut! ÎNCEPE O CONVERSAȚIE Ѣ Când ne întâlnim cu un prieten, primul lucru pe care îl întrebăm de obicei este: „Ce mai faci?” Cel mai adesea ni se răspunde: „Comandă, normal” Și wop- a crescut și răspunsul este pronunțat automat Gândurile mele despre răspunsul „Comandă” sunt oarecum neobișnuite, ca să spun cel puțin Le-am împărtășit cu mii de oameni care au fost de acord cu mine Dacă încerci să descifrezi cuvântul ORDINE, atunci de foarte multe ori în spatele decenței sale exterioare se ascunde deseori „SERIA completă negativă de sentimente zilnice” Sunt sigur că cei mai mulți dintre noi nu simt niciun sentiment negativ atunci când răspundem pe scurt: „Comandă” Ei pronunță doar cuvântul care a devenit familiar Cu toate acestea, un răspuns nestandard la o întrebare frecventă despre treburile noastre ne permite să începem orice conversație într-o notă pozitivă De câțiva ani, am răspuns la întâlnire: „Uimitor!” - și, deși în formă tipărită acest cuvânt arată oarecum pompos, de fapt a produs un efect nu mai puțin „uimitor” Oamenii s-au oprit la fugă, parcă se poticneau, pentru că se așteptau să audă stereotipul „ordine”, „așa așa”, „normal” Răspunsul neobișnuit, parcă, a rupt stereotipul predominant și pentru o clipă un zâmbet a apărut pe fața celui care a întrebat Nu insist să folosiți cuvântul „uimitor”, dar un cuvânt nefolosit vă poate face un serviciu bun Ascultătorii cărora li s-a prezentat ideea mea la seminarii au spus că au folosit cuvinte atât de necunoscute, cum ar fi un salut, precum „minunat”, „minunat”, „cosmic”, și toate au servit ca un bun început de conversație Acum câțiva ani, unul dintre liderii unei firme cu care lucram a intrat la un seminar public pe care îl conduceam De îndată ce mi-am terminat punctul de vedere cu privire la răspunsul la salutul obișnuit, mi-a cerut permisiunea să spună câteva cuvinte Am fost de acord, deși habar n-aveam ce avea să spună Managerul s-a ridicat și le-a spus celorlalți participanți la seminar că am organizat cursuri în compania lor la care au participat aproximativ de angajați și că, dacă i s-ar cere să menționeze un lucru care a contribuit cel mai mult la schimbarea situației din companie, ar fi Numiți-o doar ca această idee a unui răspuns pozitiv la întrebarea obișnuită „Ce mai faci?” Nu am înțeles prea bine cum a evaluat celelalte cursuri pe care le-am susținut în compania lui Dar, cu toate acestea, cuvintele lui sunt o confirmare excelentă a eficacității unei idei atât de aparent simple, la prima vedere, poate destul de stupide Unul dintre fostele mele grupuri, după cum știu, are acum o regulă - în fiecare zi a săptămânii când se întâlnește, folosește un cuvânt diferit Luni - "uimitor", marți - "uimitor", miercuri - "minunat", joi - "superb", vineri - "fantastic" Vă recomand cu tărie să utilizați atunci când răspundeți la întrebarea „Ce mai faceți?” orice alt cuvânt decât „ordine” și vezi care va fi reacția celorlalți ÎNCEPE O CONVERSAȚIE Începând o conversație, în conformitate cu liniile directoare pe care le-am conturat, ne stabilim mai multe sarcini deodată Primul lucru pe care încercăm să-l facem atunci când intrăm într-o conversație este să distragem atenția persoanei de la ceea ce face, pentru că ne dorim să ne asculte cu atenție și activ D=T=T INTRAȚI în biroul în care colegul tău lucrează la un raport Ea ridică privirea și pro- ■>! poartă un ton întrebător: *Vrei ceva? Puteți vedea că toate gândurile ei sunt ocupate cu munca și trebuie să decidă rapid ce este mai important - mesajul dvs sau raportul ei Indiferent de cuvintele pe care le rostiți în următoarele câteva secunde, acestea trebuie să aibă ca scop distragerea atenției unui coleg de la serviciu Primele tale cuvinte ar trebui să intereseze persoana căreia te adresezi, astfel încât să dorească să te asculte Îl poți emoționa cu ceva Îl poți ajuta să se relaxeze, să elibereze rigiditatea și tensiunea Îl poți face să simtă că îl respecti și apreciezi Știm că primele cuvinte rostite vor da tonul general și caracterul conversației NU VOI PRIMI NICIODATĂ A DOUA ȘANSĂ DE A FACE O PRIMA IMPRESIE! Cum putem fi? Cum să începem o conversație cu cei pe care îi cunoaștem bine și cu cei pe care încă nu îi cunoaștem? Un străin este un prieten pe care nu l-am întâlnit NICIODATĂ! Dacă ești bun cu oamenii cu care interacționezi (și sunt sigur că ești), fă-ți timp pentru a planifica cu atenție începutul conversației Asta nu înseamnă că atunci va trebui să acționezi strict conform planului sau să folosești niște trucuri artificiale, dar pregătirea te va ajuta să economisești timpul tău și al altora Este deosebit de necesar să planificați cu atenție o întâlnire importantă pentru dvs Imaginează-ți că întâlnirea pe care ar trebui să o ai va fi ultima din viața ta, de ea depind atât succesul tău viitor, cât și bunăstarea materială Cum te-ai gândi la planificare? Ce ai spune la începutul conversației, ce întrebări ai pune? Îmi amintesc că am ascultat o casetă audio în urmă cu câțiva ani în care un vorbitor vorbea despre modul în care un agent de vânzări ar trebui să înceapă o conversație El a spus: „Imaginați-vă că sunteți acuzat de o crimă pe care nu ați comis-o Dacă avocatul care ar trebui să vă apere spune: „Nu voi plănui nimic Voi merge doar în instanță și voi spune: „Bună, judecător!” Mă îndoiesc foarte mult!” Deci, trebuie să planificăm bine începutul oricărui tip de conversație serioasă Așează-te la masă, ia o hârtie și un pix și decide ce vrei de la o viitoare întâlnire După cum am menționat mai devreme, cel mai bine este să treceți de la rezultat înapoi la început ! Să presupunem că ai o întâlnire cu șeful tău și vrei să obții consimțământul lui pentru modificări în procedura pentru departamentul tău Zachin: „Avem niște probleme, poți să mă iei câteva minute?* - cu siguranță nu este cel mai bun început pentru o conversație „John, am câteva idei pentru îmbunătățirea eficienței departamentului Când veți avea timp să discutați această problemă? * - un astfel de început vă va oferi o șansă mult mai mare de succes Când planificăm începutul unei conversații, ar trebui să ne gândim dacă interlocutorul dorește să ne asculte Prin urmare, deja în primele fraze, este necesar să se indice argumentul sau motivul care îl va interesa • „Cred că dacă facem unele modificări putem economisi mulți bani” (afirmație) • „Când veți avea timp să discutați propunerile mele?” (întrebare) • „Cred că putem obține un profit suplimentar frumos dacă ” (afirmație) • „Aveți timp acum să discutați această problemă?” (întrebare) • „Ați fi interesat de oportunitatea (întrebarea) de a vă reduce cheltuielile pentru ?” (o declarație care implică un beneficiu) • „Dacă există o modalitate de a ne reduce costurile prin (declarație care implică un beneficiu), ați fi interesat să aflați detaliile?” (întrebare) • Același principiu poate fi folosit și la întâlnirea cu un furnizor • „Bill, oamenii tăi distrug totul Ultima dată livrarea a fost întârziată cu trei zile A doua oară într-o lună Un astfel de început nu poate aduce rezultatele dorite Și dacă spui asta: „Bill, trebuie să vorbesc cu tine despre cum putem accelera livrările Ai timp acum?" Dacă vă pregătiți pentru o întâlnire importantă, mai întâi schițați punctele de discuție pe hârtie Unii se tem că, dacă vor nota cuvintele pe care urmează să le spună, se vor simți constrânși, obligați să-și urmeze cu strictețe notițele, ceea ce interlocutorul le va simți cu siguranță Sunt sigur că este exact opusul! Mulți agenți de vânzări rezistă vehement nevoii de a scrie cuvinte pregătite, argumentând următoarele: • Cuvintele mele vor suna ca și cum aș citi dintr-o bucată de hârtie • Nu voi putea reacționa dacă cumpărătorul spune ceva neașteptat • Ce voi face dacă clientul întoarce conversația invers? De fapt, pregătindu-ne pentru o conversație, fiecare dintre noi încă ne compune mental tezele Ascultă o persoană care vorbește la telefon și vei auzi că spune aceleași cuvinte de fiecare dată pe același ton și cu aceeași intonație Să ne amintim de actorii de teatru - fiecare dintre ei are propriul scenariu Ei știu exact ce și când au de spus, dar asta nu le face vocea rigidă și nu se simt constrânși Vreau să subliniez încă o dată: contrariul este adevărat Știind dinainte ce cuvinte să spunem, ne putem concentra asupra CUM să le spunem Rețineți că actori diferiți pot juca același rol într-un spectacol, dar ideea pe care am exprimat-o nu își pierde relevanța Dacă știm în ce direcție s-ar putea întoarce conversația, dacă ne-am gândit la potențialele noastre răspunsuri și declarații, putem spune că suntem bine pregătiți pentru asta Dacă vă pregătiți pentru o conversație importantă, este o idee bună să repetați deschiderea în prealabil Este foarte important să ne gândim pe ce ton și în ce ritm vom vorbi, cum vom pronunța primele cuvinte În orice conversație, este necesar să cunoaștem dinainte sau măcar de la bun început numele interlocutorului pentru a putea să i se adreseze pe nume SINDROMUL MAREA DE RECEPȚIE Esența „sindromului de recepție mare” este că o persoană tinde să răspundă la numele său mai repede decât la orice alt sunet Chiar și într-un loc aglomerat în interior, în tumultul general și zumzetul conversațiilor, ne auzim mereu propriul nume Dacă nu reușim să aflăm numele interlocutorului sau îl uităm brusc chiar de la începutul conversației, pierdem ocazia minunată de a prefața tot ceea ce vom spune cu acest nume De ce uităm atât de des numele celor cărora tocmai am fost prezentați? Probabil pentru că nu suntem suficient de atenți în momentul prezentării, suntem cufundați în noi înșine sau așteptăm cu nerăbdare rândul nostru de a vorbi Am auzit numele strigat la noi, dar nu a avut timp să ni se întipărească în memorie Cu toate acestea, îl putem remedia destul de ușor dacă facem următoarele Vi se prezintă, să zicem, John Smith De îndată ce numele lui este chemat la tine, repetă-l imediat mental Apoi priviți în fața unei noi cunoștințe și fixați-l în minte repetând numele cu voce tare cu o intonație interogativă: „John Smith?” Răspunsul imediat este „Da” Și apoi mai adaugă câteva cuvinte: „John, mă bucur să te cunosc” Folosirea acestei tehnici vă va permite să auziți numele de familie al interlocutorului de două ori (Smith) și prenumele lui de trei ori (John) în doar câteva secunde Acum îți va fi mai ușor să-ți amintești, deoarece numele unei noi cunoștințe repetat de mai multe ori se va stabili ferm în memoria ta Când sunt prezentat cuiva, pe lângă tot ceea ce este descris, încerc să găsesc ceva special în persoana respectivă, să observ o linie sau un detaliu de îmbrăcăminte și este de dorit ca aceasta să înceapă cu aceeași literă cu numele persoanei reprezentat Un lucru mărunt mă ajută să stabilesc numele unei persoane noi în memoria mea ÎNTÂLNEȘTI un bărbat chel mare pe nume Leon Spune-ți: „Numele lui este Leon Chel* Și îți vei aminti numele lui pentru totdeauna! Ai fost prezentată unei doamne înalte și bronzate pe nume Tina Chemându-o la sine „Slabă întunecată Tina*, nu-i vei uita niciodată numele Astfel de comparații amuzante facilitează memorarea, îmbunătățesc memoria și ajuta cu nevoia de a-ți aminti toate informațiile importante despre un prieten Dacă se prezintă oportunitatea, menționați-o o dată sau de două ori în câteva minute de la introducerea numelui noii cunoștințe Dacă are un nume neobișnuit, roagă-l să-l pronunțe în silabe Numai aceasta va sugera un subiect interesant pentru o conversație despre originea numelor, pe care mulți vor fi bucuroși să îl discute Daca, incepand o conversatie sau punand o intrebare, suni o persoana pe nume, asta iti garanteaza atentia, el va asculta cu siguranta cuvintele tale P ȚI-A FOST PREZENTAT LUI JOHN SMITH În timpul conversației, te întorci către el și îl întrebi: „Ce părere aveți despre ?” sau „John”, oprește-te o clipă, John ar fi atent la tine, și ar continua: - Ce părere ai despre ? Dacă auziți clar numele cuiva, imprimându-l în memorie prin oricare dintre mijloacele pe care le cunoaștem, veți evita stinghereala care vine din uitare Sunt sigur că înțelegi ce vreau să spun, pentru că asta s-a întâmplat și ție Gazda ți-a prezentat unul dintre oaspeți și s-a făcut deoparte, vorbind cu altcineva Vorbești cu o persoană al cărei nume nu-l amintești Situația nu este plăcută Dar te vei simți și mai rău atunci când una dintre vechile tale cunoștințe se alătură conversației tale și te privește întrebător, așteptându-i să-l prezinți interlocutorului tău Și pur și simplu nu poți face asta! Astfel de dificultăți sunt ușor de evitat dacă sunt scutite de câteva secunde de atenție pentru a fixa în memorie numele unei noi cunoștințe ZÂMBET ȘI ÎMBUNĂTARE Zâmbetul și entuziasmul, entuziasmul sunt elemente importante ale oricărei conversații Suntem mai dispuși să ne angajăm într-o conversație cu cei care ne zâmbesc sincer, în glasul cărora se aude entuziasm și căldură Din păcate, atât de mulți dintre noi trecem prin viață cu buzele strâns comprimate și sprâncenele brăzdate, ceva monoton de tamburin Un zâmbet este contagios Dacă i-ai zâmbit cuiva, este mai probabil ca persoana respectivă să-ți zâmbească înapoi Lumea din jurul nostru este o oglindă a atitudinii noastre față de ea Dacă ceea ce vorbim ne umple de entuziasm, dar nu peste măsură (altfel oamenii vor crede că încercăm să „impunem” sau „împingem” ceva asupra lor), alții vor fi interesanți și plăcut să discute cu noi În urmă cu câțiva ani lucram pentru compania americană Diversey, care avea de reprezentanți de vânzări în Anglia, dintre care eu eram Sarcinile mele au inclus vânzarea detergenților și a produselor de curățare pentru hoteluri, instituții publice și bucătării de acasă Întâlnirile cu agenții au avut loc în interior, la benzinărie Într-o seară, managerul ne-a prezentat un nou produs de la Diversey, un produs de curățat aragaz care nu era deosebit de eficient Cu toate acestea, managerul nostru a vorbit despre noutate cu mare entuziasm El a spus că trebuie doar să stropești lichid verde pe aragaz, care nu cunoaște curățarea de mulți ani, și să o lași zece minute, deoarece unealta va face totul de la sine, fără niciun efort din partea persoanei Apoi ștergeți doar aragazul, iar anii de murdărie sunt spălați împreună cu nămolul rezultat, iar aragazul strălucește ca nou Iar noi, agenții de vânzări, am fost infectați de entuziasmul lui! În următoarele câteva săptămâni, am vândut cantități uriașe din acest remediu Volumul vânzărilor a crescut doar datorită entuziasmului nostru! Oamenilor le place să vorbească cu o persoană care este plină de entuziasm și entuziasm, cu excepția cazului în care starea sa de spirit nu contrazice circumstanțele conversației Dar o poți face mai ușor, folosind ideile evidențiate în capitolul al doilea, care s-a ocupat de procesele de codificare subconștientă Este suficient să faci o persoană să ne spună: „Da” Pentru a face acest lucru, trebuie să reglați conștiința interlocutorului la un val pozitiv Când întâlniți o persoană pur și simplu prin repetă numele și prenumele lui pe un ton întrebător, subliniind numele de familie: „John SMITH?* Și John Smith îți va răspunde ÎNTOTDEAUNA: „Da!” Întâlnind oameni noi Se întâmplă să avem nevoie să întâlnim o persoană nouă, dar cel care ne-ar putea prezenta nu este prin preajmă Apoi caută în jur pe cineva care vrea să vorbească Poziția unei persoane, privirea sa și alte semne ale unei limbi fără cuvinte - limbajul corpului vă va spune întotdeauna despre acest lucru Dacă o persoană stă în picioare, privind în jos la picioarele sale, evitând privirea altcuiva, el arată fără ambiguitate: „Nu am timp să vorbesc!” La fel, reticența de a lua contact este semnalată de postura unei persoane care stă în picioare sau așezată, încrucișând picioarele sau brațele, privind cu o privire plictisită Din păcate, de foarte multe ori puteți vedea că reprezentanții companiilor care lucrează la standurile expoziționale stau sau stau în astfel de ipostaze Ei par să spună lumii întregi: „Nu vă apropiați de standul meu Nu vreau să vorbesc cu nimeni” Deci, primul lucru de făcut este să găsești o persoană care vrea să vorbească Dar cum incepi o conversatie? Ce cuvinte ar fi potrivite aici? În primul rând, alegeți una dintre cele trei teme: • interlocutorul vizat; • noi insine; • situaţia în care ne aflăm Cel mai simplu mod de a începe o conversație este după cum urmează • Indicați un fapt și cereți părerea celeilalte persoane • Formulează o afirmație și pune o întrebare Declarația ta ar trebui să conțină ceva cu care interlocutorul va fi cu siguranță de acord, încă de la fapt În versiunea rusă - în patronim (Notă per ) T evident Exprimându-și opinia, o persoană intră imediat într-o conversație Declarația pe care o formulați ar trebui să conțină câteva informații, iar întrebarea care urmează va servi drept stimulent pentru a intra într-o conversație Să presupunem că participați la un fel de seminar sau veniți la un eveniment organizat de Asociația „Părinți și Profesori* Pauza a început, stai singur și apoi vezi o persoană care vrea vorbi La expresia „Ceva este puțin rece pentru această perioadă a anului”, puteți obține atât un răspuns pozitiv, cât și unul negativ, cu aceeași probabilitate Prin urmare, este mai bine să spunem: „Azi s-au adunat două sute de oameni De ce ai venit aici?* Sau așa: „Probabil sunt mai mult de două sute de oameni aici Ce te-a atras la acest eveniment?* Așadar, trebuie să subliniați un fapt sau să faceți o declarație, urmată de o întrebare sau de o solicitare ca interlocutorul să-și exprime opinia Iată câteva modalități de a începe o conversație • Puteți începe conversația întrebând despre gazde: „Mike și Diane au invitat atât de mulți oameni Cunoști pe cineva aici?" • Sau cu câteva cuvinte despre tine: „Lucrez pentru ABC Suntem în afacerea calculatoarelor Ce faci?" • Un început bun al unei conversații este o frază care este plăcută interlocutorului De exemplu, mergi pe potecă și vezi un vecin lucrând în grădină Vrei să vorbești cu el „Ce gazon frumos De ce este întotdeauna atât de verde cu tine? Este foarte rar ca cineva să răspundă pe scurt: „Îmi amintesc să-l ud!” • „Întotdeauna am fost interesat să vorbesc cu profesorii (preoți, vânzători, medici etc ) Spune-mi, cum ai ales această specialitate? Cu ce ai inceput? • „Tocmai ai făcut un comentariu foarte interesant despre De ce crezi asta?” • „Ai fost la (petrecerea lui Mary, întâlnirea grupului de sprijin sau orice altceva) Cum vi se pare evenimentul de azi? • „Întotdeauna am fost interesat de (de exemplu, computerele) Se pare că știi multe despre ei Și te ajută cumva în munca ta? Ascultă despre ce vorbește o persoană într-o conversație generală și îți va fi mai ușor să începi o conversație cu el, vei ști ce-l interesează Acum câțiva ani am fost la o recepție în sudul Angliei și dintr-o dată am auzit acolo o persoană care vorbea cu accent de nativ din nordul Angliei Am început o conversație cu el spunând: „Bill, ești de departe? Cum ai ajuns aici? - la care a primit răspunsul: „Mi-am rupt cumva piciorul, și am fost aruncat aici de duhurile rele” Vă puteți imagina ce perspective încântătoare pentru o conversație ulterioară mi s-au deschis „Ce putere? Cum ți-ai rupt piciorul? De unde te-a „aruncat”? Iată câteva opțiuni suplimentare pentru a începe o conversație pe care le puteți folosi la discreția dvs • Mă întreb ce s-ar întâmpla dacă ? • Ce crezi că trebuie să faci pentru ? • Crezi ca ? • Nu este adevărat că ? • Ai vreodată ? Ați observat deja că multe întrebări conțin un „da-indiciu”, așa că răspunsul la ele poate fi monosilabic, dar aveți totuși ocazia să întrebați altceva și să continuați conversația Vei avea nevoie de toată creativitatea ta, de toată imaginația ta atunci când pregătești începutul unei prezentări la o prezentare sau un fel de eveniment Am ascultat odată un om de asigurări de viață vorbind despre cât de greu este pentru el să comunice atunci când le spune oamenilor despre meseria lui La urma urmei, tuturor li se pare că va încerca imediat să le impună asigurări Pentru a se potrivi Pentru a-și schimba poziția, această persoană a schimbat un cuvânt în răspunsul obișnuit la întrebarea „Ce faci?” Obișnuia să spună: „Vând asigurare de viață” Un astfel de răspuns a speriat oamenii din jur Și atunci a început să răspundă: ^CUMPĂRĂ asigurare de viață, ”la care mulți oameni l-au întrebat surprinși:“ Cumpărați asigurare de viață, ce vrei să spui? Iar inventiv agentul de asigurări a avut ocazia să se întoarcă: „Mă ocup de piața asigurărilor în locul clienților mei și le cumpăr astfel de asigurări care să răspundă cel mai bine nevoilor lor Vrei să am grijă de ceva pentru tine?” Un cuvânt - și volumul vânzărilor sale a atins cote fără precedent, salariile au crescut, viața s-a schimbat! Pe lângă ceea ce am menționat deja, există alte trei moduri de a începe o conversație despre comerț: • Nu am întâlnit niciodată o persoană care să • Mi-ai fost recomandat de (cine exact) pentru că • Când am venit aici ultima dată, am promis că Începutul unei conversații este extrem de important, așa că fă-ți timp să te gândești cu atenție și să-ți alegi cuvintele cu atenție ÎNTREBĂRI PENTRU DVS Înainte de a trece la subiectul fascinant al următorului capitol, limbajul semnelor, aș dori să vă împărtășesc câteva gânduri despre auto-interesarea și ceea ce este denumit în mod obișnuit „superconștient” sau „superconștient” Fiecare dintre noi ne pune periodic câteva întrebări, în fiecare zi încercăm să ne convingem să facem sau să nu facem ceva Când ne punem în mod conștient întrebări, mintea noastră scoate la suprafață o mulțime de informații utile demne de a vorbi despre ele în detaliu Metoda Earl Nightingal Metoda lui Earl Nightingal este următoarea Luați o bucată de hârtie, scrieți-vă întrebarea principală în partea de sus și provocați-vă să găsiți douăzeci de răspunsuri la ea De exemplu, te interesează cum să faci mai mulți bani anul viitor Scriem întrebarea: „Cum îmi pot dubla venitul în următoarele douăsprezece luni?” - și notează mai jos douăzeci de răspunsuri posibile Știu din experiență, folosind această metodă de mulți ani, că numărul douăzeci pare incredibil de mare la început, pare o sarcină descurajantă, dar pe măsură ce creierul tău se obișnuiește cu ea, vei descoperi că poți veni cu mult numar mai mare de raspunsuri Frumusețea metodei constă în modul în care îți pui întrebări Întrebarea vă atrage atenția asupra a ceea ce ar trebui să se întâmple după luarea deciziei, și nu asupra faptului că puteți, dacă vă dublați venitul în următorul an Întrebarea pare să implice că decizia a fost deja luată și rămâne doar să ne dăm seama CUM să o implementăm După părerea mea, metoda Earl Nightingal este una dintre cele mai bune modalități de a te controla și de a te gestiona Principiul drumului de ieri Folosește efectul durerii și al plăcerii - cele două motive principale ale oricărei acțiuni umane care ne ajută mintea să găsească răspunsul potrivit Iată cum se aplică VA PRINCIPIUL Stai comod, pune o hartie si un pix langa tine si imagineaza-ti ca ai facut primii pasi spre atingerea unui scop - social, economic etc Te imaginezi in acest moment al vietii, tinand cont de faptul ca NU AI ÎNCĂ A ATINS Apoi scrii: „Îmi voi atinge scopul doar dacă ” Apoi îți asculți vocea interioară și notezi tot ce-ți vine în minte Metoda descrisă se bazează pe două considerente: • Întrebările nu rămân niciodată fără răspuns, chiar dacă sunt adresate singur • Oricare ar fi scopul tău, vei găsi întotdeauna răspunsul Dacă vrei să folosești PRINCIPIUL PlĂCERII, procedura rămâne aceeași, dar îți imaginezi că AI ATINGS scopul și formulează întrebarea astfel: „Cum am atins scopul? Am reușit-o pentru că „Și apoi ascultă-ți vocea interioară, care spune ce ar trebui să fie în locul elipsei Întrebări la oglindă A treia metodă se bazează pe ideea că orice persoană care se minte pe sine însuși experimentează disconfort intern Luând o oglindă în mâini, uită-te în ea, pune-ți o întrebare care te preocupă - și îți vei răspunde absolut sincer și sincer EFECT ROSENTHAL Studiile efectuate în Statele Unite arată că dacă o persoană se așteaptă la un anumit rezultat al acțiunilor sale, așteptările sale au un impact direct asupra rezultatului final Este ca și cum așteptările noastre sunt într-un fel comunicate tuturor celor care participă la evenimentele în curs Acest fenomen a fost descoperit în cursul experimentelor științifice Au fost efectuate diverse experimente în care instrucțiunile supraveghetorului au fost transmise interpreților într-o varietate de moduri: în scris, pe benzi magnetice, prin terți - s-a dovedit că metoda de transmitere nu a contat Așteptările cercetătorului au influențat în continuare rezultatul De aceea medicina folosește metoda DUBLE ORB Nici medicul, nici grupul de studiu nu știu dacă primesc un medicament nou sau un placebo Nu este sarcina mea să intru în detalii despre această problemă Au fost publicate o mulțime de lucrări pe tema influenței unui om de știință asupra rezultatelor cercetării Cu toate acestea, putem folosi acest fenomen în avantajul nostru Mulți oameni susțin că, dacă doriți să atingeți un obiectiv, trebuie să vizualizați că l-ați atins deja Am atins deja această problemă în capitolele precedente Poate că are sens să-ți conduci propriul experiment, acordându-te la așteptările unui rezultat de succes al unei conversații importante După unii, supraconștiința este implicată în efectul Rosenthal, adică ceva în comun, din care toți facem parte Potrivit profesorului Albert Merabian, comunicarea constă din trei elemente principale: ceea ce spunem, cum spunem și cum folosim limbajul semnelor - ultimul dintre aceste elemente jucând un rol extrem de important Dacă A Merabian are dreptate, iar propria mea experiență confirmă cu siguranță concluziile lui, putem pătrunde adânc în ceea ce ni s-a spus dacă ne punem întrebări Fără îndoială, ai fost nevoit să participi la o conversație când ai simțit clar că ceea ce ți se spune nu este în întregime adevărat, că persoana nu vorbește cu propriile cuvinte sau minte de-a dreptul Cred că un astfel de sentiment apare ca urmare a capacității noastre de a percepe toate elementele de comunicare în agregat, în timp ce conștiința se concentrează doar pe o mică parte din ea - pe CE se spune, pe conținutul discursului interlocutorului Cu toate acestea, subconștientul nostru absoarbe toate elementele de comunicare împreună, inclusiv gesturile și posturile însoțitoare Ocazional, această informație importantă pătrunde din subconștient înapoi în conștiință și atunci avem un sentiment vag de nefiresc a ceea ce se întâmplă Putem pune o serie de întrebări subconștientului nostru, putem încerca să tragem informațiile stocate în el la nivelul conștiinței, iar apoi premonițiile vagi vor deveni clare, pot fi înțelese Întrebările de aici ar putea fi: • Mă întreb de ce a spus asta? • De ce am acest sentiment? • Ce a vrut cu adevărat să-mi spună? Nu există nimic periculos sau paranoic în astfel de chestiuni Pur și simplu ne folosim capacitatea de a stoca toate informațiile care intră și puterea extraordinară pe care o au întrebările în a le extrage din adâncul memoriei noastre Acum putem trece la vorbirea despre gesturi și posturi - semne ale limbajului pe care îl vorbește corpul nostru, despre semnificația și rolul lor în comunicare, care va face obiectul următorului capitol LIMBAJUL CORPULUI: ADEVĂRUL FĂRĂ CUVINTE Imaginați-vă că, din întâmplare, ești forțat să porți o legătură la ochi Într-un astfel de caz, comunicarea cu alți oameni ar deveni extrem de dificilă, nu-i așa? Ai pierde ocazia de a înțelege fără cuvinte că: • cineva vrea să vorbească cu tine; • persoana nu este de acord cu ceea ce se spune; • conversația a plictisit persoana până la lacrimi; • o persoană este entuziasmată de ceea ce a auzit, precum și capacitatea de a percepe mii de alte lucruri care sunt transmise prin gesturi și alte semnale non-verbale sau, așa cum sunt numite și non-verbale Cât de ușoară ne-ar fi viața dacă am avea de-a face doar cu câinii! Am înțelege imediat ce impresie fac cuvintele noastre Răspunsul la o solicitare de creștere a salariului ar fi o coadă a conducerii Nu am pierde din vedere bucuria sclipitoare a unui prieten la cuvântul „plimbare” Comunicarea ar fi atât de ușoară! Este chiar atât de greu acum? De asemenea, oamenii „dau din coadă”, își coboară ochii și se bucură când aud cuvântul „plimbare” Trebuie doar să extragem din adâncul memoriei și conștiinței capacitatea de a observa semne și gesturi Scoateți abilitățile uitate din uitare, scuturați-vă de praful de pe ele, plimbați-vă pe poli tur, și veți vedea din nou ce a rămas nespus, înțelegeți ce nu se spune Cu toții cunoaștem oameni care nu pot purta o conversație fără ajutorul mâinilor lor Periile joacă un rol deosebit de important Mâinile sunt partea cea mai uimitoare și mobilă a membrelor umane Mâinile noastre sunt extrem de dibace și flexibile, pot face mișcări de o precizie extraordinară, au o putere greu de imaginat, atingerea lor poate fi foarte blândă Și au propriul lor limbaj Să începem introducerea noastră cu o scurtă prezentare generală a despre ce este vorba în acest capitol • Examen preliminar despre ceea ce știi despre limbajul corpului • Minciună • Cum este folosit limbajul corpului • Cum să reduceți la tăcere corpul • Expresie faciala • Strângere de mână • Cum stăm • Ce spun hainele Profesorul Albert Merabian, cel mai citat savant când vine vorba de limbajul corpului, susține că trei factori principali joacă un rol crucial în comunicare, a căror pondere este distribuită după cum urmează: Ce spunem - % Cum spunem - % Limbajul corpului nostru - % Când am auzit prima dată despre acest raport, am fost destul de surprins Mi s-a părut incredibil că într-o conversație, „ceea ce se spune” reprezintă doar % din informații Cu toate acestea, de-a lungul anilor, am fost forțat să recunosc că subiectul conversației este unul dintre elementele cele mai puțin importante ale conversației Privind imaginile de mai jos, vei observa imediat că % din procesul de comunicare nu are nicio legătură cu cuvintele Prin urmare, fiecare dintre cei care sunt interesați să-și transmită gândurile și ideile ascultătorilor cel mai complet, corect și clar trebuie să țină cont cu siguranță de semnalele corpului Este necesar să controlezi în mod constant „cuvintele” corpului tău și să nu pierzi din vedere ceea ce interlocutorii îți spun în tăcere Un cuvânt de precauție pentru oricine se angajează în studiul limbajului corpului: nu încercați niciodată să analizați niciun gest izolat Limbajul corpului este ceea ce spune întregul CORP EXAMEN PRELIMINAR DE LIMBAJ CORP Fără a uita ce s-a spus mai sus, să ne uităm la douăzeci de posturi și gesturi de bază, cele mai comune Privește imaginile și citește descrierile acțiunilor descrise, apoi decide ce crezi că înseamnă fiecare dintre ipostaze Stai la birou si vorbesti cu o persoana care s-a aplecat spre tine cu tot corpul Stai la biroul tau si vorbesti cu o persoana care se lasa pe spate in scaun Vorbim în timp ce stăm și ne uităm direct unul la altul Vorbești și în acel moment mi-am încrucișat brațele, încrucișându-le peste piept Situația este aceeași ca cea descrisă pentru fig Dar eu, ascultându-te, m-am așezat cu picioarele încrucișate Când vorbești cu cineva, îți explici punctul de vedere prin gesturi, ridicând mâinile cu palmele în sus Îmi vorbești, așa cum se spune în legenda de la fig Dar stau cu picioarele încrucișate, iar în cursul discursului tău le-am îndreptat Stai pe o canapea sau pouf in dreapta interlocutorului, care si-a incrucisat picioarele Ați asistat la următoarea situație: unul dintre angajați intră în biroul managerului În timp ce colegul tău vorbește, managerul își pune coatele pe masă și își ține degetele „casă” sub bărbie Situația este aceeași ca în fig Dar de data aceasta managerul se lasă pe spate și își strânge mâinile în spatele capului Vorbim cu tine În timp ce continui să vorbesc, îmi acopăr gura cu mâna Acest gest are două semnificații principale Situație ca în fig , dar ascultătorul își acoperă gura cu mâna Acest gest are trei semnificații principale Stai la un seminar Conducătorul atelierului face unul dintre aceste gesturi: • trage cuiva de ureche, • trage pleoapa în jos, • trage hainele în lateralul gulerului Priviți doi oameni care vorbesc din lateral Unul dintre ei vorbește, în timp ce celălalt se uită în jos și în lateral, suflând o pată imaginară din haine Vedeți cum în timpul întâlnirii o persoană s-a mutat pe marginea scaunului și stă cu mâinile pe genunchi, parcă gata să se ridice în orice moment O persoană a fost întrebată despre ceva și, înainte de a răspunde, își mângâie bărbia Vorbind la o întâlnire, o persoană se ține de reverul jachetei sau de marginea unui dispozitiv de fixare, astfel încât toate degetele să fie în interior și doar degetul mare să rămână afară și să fie îndreptat în sus Care este sensul gestului lui? O persoană care stă la o întâlnire își sprijină bărbia pe un pumn strâns, cu capul plecat Un bărbat a venit la tine - un agent de vânzări Descriind avantajele și beneficiile produsului său, își freacă rapid mâinile Un alt agent de vânzări a venit la tine Descriind beneficiile serviciilor oferite, își freacă încet mâinile de parcă le-ar fi spălat Vorbitorul de la întâlnire stă cu mâinile la spate Mă întreb ce gânduri ți-au venit în minte despre aceste douăzeci de posturi și semne cele mai comune ale limbajului corpului? Iată ce cred despre semnificația acestor ipostaze Aș dori să subliniez încă o dată: niciodată nu trebuie analizat doar o ipostază sau un gest izolat, deși asta facem acum Amintiți-vă: acesta este doar un test care vă permite să luați în considerare fiecare gest separat Cu toate acestea, în viață nu există gesturi „separate” De regulă, o persoană se înclină spre tine în timpul unei conversații dacă îi place compania ta sau este interesată de ceea ce vorbești Imaginează-ți că vorbești cu o persoană, el s-a aplecat spre tine, cu ochii larg deschiși de surprindere, părea să spună: „Chiar? Este adevarat?" Aici situatia este exact invers Bărbatul s-a lăsat pe spate, ca și cum s-ar îndepărta de tine, ceea ce indică atitudinea lui negativă, ca să spunem ușor, față de cuvintele tale Desigur, aceasta poate fi pur și simplu o schimbare a poziției corpului rigid Cu toate acestea, spatele drept al interlocutorului cu o oarecare înclinare înapoi și tensiune internă indică de obicei nemulțumire sau dezacord Brațele sau picioarele încrucișate indică o încercare a interlocutorului de a se apăra sau o atitudine negativă față de situația în care are loc conversația, sau față de ceea ce se spune Vezi punctul Mâinile deschise cu palmele în sus ar trebui să indice onestitatea vorbitorului Cu toate acestea, adesea utilizarea frecventă a acestui gest indică faptul că o persoană nu dorește să dezvăluie întregul adevăr, încercând să-și ascundă adevăratele intenții În astfel de cazuri, palmele deschise sunt de obicei combinate cu umerii și coatele ridicate apăsate strâns pe corp, sau privirea unei persoane care pare să spună „adevărul adevărat” este îndreptată în lateral Stând picioarele drepte sau libere, neîncrucișate între ele, mâinile pot indica dorința unei persoane de a fi sincer cu interlocutorii săi Când doi oameni stau unul lângă altul, cu picioarele încrucișate, puteți determina cu ușurință cum se simt în compania celuilalt, dacă sunt interesați de o conversație, după ce picior este deasupra: cel mai aproape de vecin sau opus Cu o atitudine pozitivă a interlocutorilor unul față de celălalt și față de conversație în ansamblu, piciorul care este mai departe de vecin este de obicei deasupra Degetele în formă de casă indică de obicei un sentiment de superioritate Mâinile din spatele capului înseamnă un sentiment de superioritate sau un sentiment de putere proprie, mai ales dacă gestul este însoțit de legănare pe scaun O persoană care ia o astfel de postură spune cu tot corpul: „Sunt inaccesibil pentru tine” În plus, o astfel de ipostază poate însemna: „Nu mă poți păcăli, am auzit deja toate astea” Mâna care acoperă gura vorbitorului indică nervozitatea acestuia, agitația și, eventual, falsitatea afirmației Persoana, parcă, încearcă să păstreze cuvintele să alunece de pe limbă Foarte des acest gest poate fi observat la copiii care spun minciuni Uneori copilul își acoperă chiar toată fața cu mâinile, dar tot spune: „Tata, sincer, nu sunt eu!” Pe măsură ce îmbătrânim, începem să înțelegem că nu trebuie să ne acoperim fața cu mâinile Un astfel de gest este indecent și ușor de citit, apoi ne atingem doar buzele cu mâinile sau ne acoperim ușor gura cu mâinile Dacă ascultătorul își acoperă gura cu mâna, atunci acesta este un gest care necesită atenție obligatorie Poate avea una dintre cele trei valori: • Persoana crede că interlocutorul său minte • Vrea să spună ceva • Nu-i place ceea ce vede sau aude Dacă unul dintre ascultătorii tăi face un astfel de gest, după părerea mea, trebuie să-l întrebi: „Cum faci intelegi situatia? Ce părere ai despre această? Ce crezi despre asta?" Răspunsul vă va permite să clarificați pentru dvs poziția ascultătorului, evaluarea lui asupra stării de fapt și semnificația specifică a gestului în acest moment Lucruri ciudate se întâmplă când fixezi atenția ascultătorului asupra unui astfel de gest Îi spui persoanei: „Ai vrut să mă întrebi ceva?” - răspunde invariabil: „Nu ” și formulează imediat întrebarea învârtindu-i pe limbă Tragerea înapoi a urechii, pleoapei sau gulerului îmbrăcămintei indică faptul că persoana este nervoasă sau minte Dacă ascultătorul se uită în jos și în lateral, suflă o fărâmă imaginară de praf din haine, pare să spună: „M-am săturat de vorbărie În sfârșit, treceți la treabă ” Dacă cineva se mișcă pe marginea unui scaun, ca și cum ar fi pe punctul de a se ridica, atunci cel mai probabil asta vrea să facă Consideră conversația încheiată și intenționează să plece Semnalul primit necesită atenție obligatorie Dacă vezi că interlocutorul a adoptat o astfel de ipostază, cel mai bine este să închei conversația cât mai curând posibil sau să reprogramezi întâlnirea pentru altă dată Aceasta este poziția unei persoane care a încetat să asculte în mod activ Atingerea propriei bărbie este un gest evaluativ, un semn că o persoană se gândește la următoarea frază sau ia o decizie Gesturile precum ștergerea ochelarilor sau umplerea unei țevi au un sens similar Toate înseamnă că o persoană are nevoie de timp pentru a gândi Observati miscarea ochilor care insoteste gesturile de evaluare Dacă degetul mare este îndreptat în sus, se numește dominant O persoană care apucă în acest fel o latură sau un rever al jachetei vă face să știți că are încredere în sine și se simte responsabilă Dacă s-a întâmplat să vezi o persoană care și-a încrucișat mâinile astfel încât degetele mari să fie îndreptate în sus, postura lui poate fi interpretată ca defensivă sau de negare a acordului shanny (brațele încrucișate) și în același timp dominant (degetele mari îndreptate în sus) Dacă o persoană își susține capul cu mâna, probabil că și-a pierdut complet interesul pentru ceea ce se întâmplă Frecarea rapidă a mâinilor indică entuziasmul interlocutorului În plus, acest gest poate indica faptul că vorbitorul crede sincer că cuvintele sale sunt interesante și utile pentru ascultător Frecarea încet a mâinilor este un semn de nervozitate Persoana, parcă, îți dă un semnal că nu este sigură de veridicitatea informațiilor sau știe despre nesiguranța deliberată a acesteia Mâinile la spate - o ipostază de încredere în sine absolută Corpul părea să se pregătească să se repeze în atac Orice poziție în care corpul este deschis, neprotejat, parcă ne spune: „Nu poți face nimic cu mine Sunt absolut sigur pe mine ” În plus, poziția mâinilor în spatele spatelui poate servi ca un indiciu al stării de spirit a unei persoane: dacă o mână ține cealaltă mână, acest lucru indică unele îndoieli; dacă degetele unei mâini acoperă cealaltă mână deasupra încheieturii mâinii, se poate presupune că persoana respectivă ascunde ceva Aș vrea să repet încă o dată: limbajul corpului este limbajul corpului Încercați să evaluați postura persoanei în ansamblu, toate gesturile sale în legătură cu ceea ce spune persoana respectivă și cum o spune Abia atunci veți obține imaginea completă Când analizezi semnele limbajului corpului, ascultă-ți vocea interioară, intuiția Pune-ți întrebări care vor oferi subconștientului tău oportunitatea de a comunica minții tale conștiente simbolurile limbajului corpului pe care le-a perceput Pentru persoanele care nu cunosc conceptul de limbaj corporal, este greu de crezut că acesta joacă un rol atât de important în procesul de comunicare Cu toate acestea, odată ce acordăm suficientă atenție gesturilor și posturilor, începem să înțelegem cât de importante sunt acestea și cum trebuie să stăpânim limbajul „celălalt-corp” Nu se poate să nu remarce faptul uimitor că, cu excepția lui Jimmy Carter, recentele alegeri prezidențiale din Statele Unite au fost întotdeauna câștigate de un candidat mai înalt decât rivalii săi Un candidat înalt la președinție (nu doar la președinte) ni se pare a fi mai puternic, mai de încredere, mai încrezător în sine și mai bine controlat asupra situației Pe lângă acele semnale și posturi despre care am vorbit deja, oamenii folosesc multe alte gesturi Pentru noi, poziția picioarelor interlocutorilor prezintă un interes deosebit Priviți la trei persoane care vorbesc între ele și observați cum se schimbă poziția picioarelor pe măsură ce vorbesc Capetele picioarelor indică întotdeauna persoana față de care se arată cel mai mare interes MINCIUNĂ Înainte de a trece la studiul limbajului corpului, să analizăm posturile și gesturile care trădează o persoană care spune o minciună Orice am face, indiferent de domeniul în care lucrăm, vom avea întotdeauna nevoie de capacitatea de a recunoaște o minciună Probabil, cele mai mari dificultăți aici sunt legate de nevoia de a separa nervozitatea interlocutorului de minciunile directe Există momente în care circumstanțele obligă o persoană să prezinte informații cu care este posibil să nu fie de acord în interior, iar corpul său va trimite cu siguranță semnale despre nepotrivirea sentimentelor Dar o serie de posturi și gesturi indică în mod direct că o persoană spune o minciună Ca și în cazul oricărei observații a limbajului corpului, vă recomandăm să puneți întrebări ulterioare pentru a vă ajuta să aflați adevăratele sentimente ale celeilalte persoane Mâinile la gură Mai sus, am vorbit deja cu tine despre acest gest Dacă observi că o persoană își acoperă gura cu mâna în timpul unei conversații mi, asta înseamnă că pare că încearcă să păstreze cuvintele în sine, chiar dacă gestul se reduce la o atingere ușoară, abia vizibilă, a buzelor cu vârful degetelor Rigiditatea mișcărilor Unii oameni se caracterizează prin zgârcenie extremă a gesturilor Dacă o astfel de persoană nu este sigură de ceea ce spune, pur și simplu încetează să mai gesticuleze: pare să fie atât de concentrat pe cuvintele sale, atât de preocupat de dorința de a părea încrezător în sine, încât mișcările mâinilor se opresc Într-o conversație calmă, poți observa mișcările mâinilor interlocutorului, chiar dacă acesta ține mâinile în buzunare Deși trebuie spus că o reducere bruscă a gesturilor se observă și cu o nervozitate pronunțată linsul buzelor Linsul nervos al buzelor poate indica nesiguranță Tuse nervoasă O tuse nervoasă poate fi doar o tuse nervoasă Totuși, dacă tusea apare imediat ce persoana începe să-și explice poziția și este însoțită de alte gesturi caracteristice, avem motive să bănuim că ne aflăm în fața unei minciuni Fard de obraz Un fard de obraz este un semnal sincer că o persoană se simte inconfortabil Un fard de obraz poate aparea ca urmare a unor cuvinte care au fost rostite intr-o conversatie, din cauza prezentei unei anumite persoane, cand nu te poti comporta natural si nu iti poti arata adevaratele sentimente Dar, uneori, înroșirea este un indiciu al sentimentului de jenă pe care îl simte o persoană din cauza PROPRIILOR cuvinte Respirație intermitentă Respirația intermitentă este un semn clar de disconfort Pentru a detecta o modificare a ritmului respirator al interlocutorului, este necesar să-l observați cu atenție Cred că fiecare dintre noi are amintiri despre modul în care profesorul a adunat toată clasa, încercând să găsească vinovatul, dacă lipsea ceva din garderoba sau dulapul cuiva Profesorul a vrut să știe unde să găsească obiectul lipsă și cine a făcut-o În ciuda faptului că nu știam nimic despre ceea ce s-a întâmplat, toată lumea era, fără îndoială, împovărată de un sentiment de vinovăție Ne-am înroșit, am fost nervoși, am respirat neuniform, ne-am lins buzele pentru că ne-am uscat gura, mișcările ne-au fost constrânse Absolut totul indica vinovăția noastră, deși de fapt nu aveam nimic de-a face cu furtul Chiar groaznic? A fost și mai rău când profesorul s-a întors către noi cu o întrebare directă: „Ce știi despre furt, Thomson?” Abia am avut puterea să mormăi: — Nimic, domnule Este ciudat că corpul nostru trimitea atâtea semnale false când eram nevinovați De aici morala: uneori nervozitatea sinceră a unei persoane duce la ideea că este vinovat, în ciuda impecabilității sale absolute Atenție! ștampilarea Foarte des este caracteristic persoanelor cu un grad ridicat de stres intern Poate că acesta este un semn că persoana dorește să accelereze conversația Deși uneori călcarea în picioare trădează mincinoși ușoară agitație De foarte multe ori, atunci când o persoană minte, corpul lui pare să scape de sub control Mișcările mâinilor abia se observă și nu pare să existe modificări semnificative ale feței, vocea este tare și clară - și totuși, în ciuda semnelor evidente de încredere în sine, rămâne un sentiment de un fel de agitație, de parcă elo-secolul vrea să se zvârcoli și cu greu se păstrează Evitarea privirii directe Imaginați-vă o astfel de situație Efectuați un interviu, iar în momentul în care îl întrebați pe vizitator de ce și-a părăsit ultimul loc de muncă, acesta își ferește privirea și, răspunzându-vă, își îndepărtează privirea Va deveni intuitiv intuitiv pentru oricare dintre noi că întrebarea pusă dintr-un anumit motiv provoacă asocieri neplăcute la o persoană, că există ceva despre care cel intervievat în mod clar nu dorește să vorbească Trebuie să ne amintim mereu de acest gest și să fim gata să punem astfel de întrebări care să dezvăluie adevărata stare a lucrurilor Ochi inchisi Sunt sigur că ai văzut oameni vorbind cu ochii închiși Acest comportament poate indica faptul că nu le place situația în care se află Ei vor să fie complet în altă parte Ei par să se separe de situația care le este neplăcută Încercați să faceți și voi același lucru Închide ochii și spune: „Spun adevărul” Nu se potrivește, nu? voce lipsită de expresie Când oamenii mint, uneori vocea lor își pierde expresivitatea, devine, parcă, plată De exemplu, o persoană a vorbit cu entuziasm, a gesticulat viu și dintr-o dată vocea lui devine lent, culorile dispar, gesticulația este redusă la minimum O astfel de schimbare bruscă poate fi dovada unei minciuni De aceea este atât de important să poți asculta activ interlocutorul în timpul unei conversații CUM SE FOLOSEȘTE LIMBAJUL CORPULUI Acum să ne uităm la modul în care ne putem folosi propriul limbaj corporal pentru a transmite mai bine gândurile noastre publicului și pentru a face conversația mai plăcută Față Dacă vrem să le demonstrăm altora încrederea noastră în abilitățile noastre, trebuie să ne amintim câteva lucruri Liderii puternici nu umblă niciodată cu zâmbetul pe buze Un zâmbet răutăcios este mult mai des perceput de ceilalți ca un semn al unei personalități puternice Din aceasta nu rezultă deloc că dacă vrei să dai impresia unei persoane influente, puternice, trebuie neapărat să te încrunți Cu toate acestea, o expresie facială serioasă dă impresia de hotărâre și putere Poză Dacă stai în lateral sau stai cu toată greutatea pe un picior, celălalt poate crede că nu te simți foarte confortabil Stai drept cu spatele drept și va deveni imediat clar pentru toată lumea că ești capabil să conduci Când o persoană stă ferm pe două picioare, dă impresia de echilibru și forță Un cap ridicat și o privire directă și deschisă indică capacitatea de a-i influența pe ceilalți Data viitoare când ai o șansă, încearcă diferite posturi pentru a înțelege diferitele moduri în care vei vorbi și diferitele sentimente pe care le vei avea Palmele încrucișate într-o casă În „chestionarul nostru de examinare” de la numărul erau palmele „îndoite într-o casă”, și ne amintim bine că acest gest simbolizează superioritatea, puterea Când trebuie să preluați controlul asupra unei întâlniri sau întâlniri, îndoiți-vă degetele și coborâți vocea Cum să răspunzi la gesturi și posturi negative Ce ar trebui să facem dacă, în cursul unei conversații, remarcăm posturi și gesturi cu caracter negativ la interlocutor? În primul ochi În plus, este necesar să vă asigurați că semnalele primite conțin într-adevăr negație Se întâmplă ca așa-numitele semne negative ale limbajului corpului să fie familiare unei anumite persoane și să nu conțină nicio informație Observarea unei schimbări a posturii sau a naturii gesturilor ne poate oferi, de asemenea, multe IMAGINAȚI-VĂ că aveți o întâlnire cu șeful, la biroul la care mergeți Intri și vezi că șeful stă cu picioarele încrucișate; se simte destul de confortabil El pune o întrebare, iar ochii lui cu pleoapa superioară înaltă vă spun direct că liderul este extrem de interesat de părerea dumneavoastră despre această problemă Într-o astfel de situație, în niciun caz nu ar trebui să interpreteze picioarele încrucișate ca un semn de apărare sau de respingere, el stă întotdeauna așa, această poziție este convenabilă pentru el Altfel, șeful stă drept Dar de îndată ce începi să spui punctul tău, el se lasă pe spate în scaun, își încrucișează picioarele și își încrucișează brațele peste piept Dacă ești așa aproape de el că îi poți vedea mișcările pleoapelor, cu siguranță vei observa singur că pleoapele inferioare se ridică și se deplasează spre nas, acoperind marginea interioară a ochilor Într-o astfel de situație, cu siguranță ar trebui să interpretați postura șefului ca o reacție defensivă sau respingere a argumentelor dvs Ce să faci? Este foarte simplu: PUNEȚI ÎNTREBĂRI • „Ce părere ai de oferta mea?” < „Crezi că ar putea ieși ceva din asta?” • „Crezi că ideea mea sună suficient de bine?” Iată trei versiuni ale aceleiași întrebări, concentrate pe vizual, kinestezic și auditiv După o astfel de întrebare, probabil că interlocutorul tău își va schimba poziția Dar răspunsul lui, desigur, poate fi de neinteligibil: „Hmm, nu știu”, iar poziția va rămâne aceeași Ce să faci atunci? PUNE O ALTA INTREBARE Acum știi sigur că postura interlocutorului reflectă reacția lui negativă la cuvintele tale, așa că lasă-l să vorbească: vei afla de ce nu este mulțumit, iar dezacordurile pot fi făcute subiect de discuție deschisă „Vedeți dificultăți care pot apărea ca urmare a implementării ideii mele?” Poate că va urma răspunsul: „Ei bine, din moment ce întrebi atât de direct Mi se pare că nu va ieși nimic din asta, pentru că ” Cel puțin acum îți este clar ce nu-i place interlocutorului și poți discuta cu el opțiuni pentru rezolvarea problemelor probabile sau să te gândești la cum să risipiți îndoielile nerezonabile Așadar, unul dintre cele mai importante elemente de pregătire pentru o astfel de întâlnire ar trebui să fie gândirea la întrebările pe care le vei pune dacă trebuie să răspunzi cumva la posturile și gesturile interlocutorului, care sunt de natură negativă Întrebările ar putea fi: • „Cum vedeți posibilitatea de a implementa propunerile mele în practică?” • „Ce dificultăți, în opinia dumneavoastră, pot apărea în implementarea ideii mele, sunt, în opinia dumneavoastră, insurmontabile?” • „Ce părere aveți despre sugestiile mele?” • „Cât de mult profit credeți că va aduce implementarea propunerilor mele?” • Dacă ai o relație bună cu șeful tău, încearcă să începi întrebarea descriind cum te simți • „Simt că ai o oarecare obiecție la judecățile mele gresesc? • „Se pare că nu sunteți de acord cu mine Da?" • „Îmi dați timp să finalizez propunerile?” • „Ce crezi că pot face pentru a-mi clarifica ideea?” În capitolul Puterea ascultării active, am vorbit despre ascultarea activă Știm că putem răspunde întrebați interlocutorul numai dacă l-au ascultat activ Punând întrebări, aflăm cât de atent este interlocutorul la cuvintele noastre și ce crede despre ele Dacă răspunsurile la întrebări indică clar neatenția interlocutorului, este probabil ca posturile și gesturile sale negative să nu aibă nicio legătură cu conținutul discursului tău Poate că nu a răspuns la substanța cuvintelor tale, ci la tonul sau la felul tău de a vorbi, cu alte cuvinte, la indiciile non-verbale pe care le-a notat în postura și vocea ta Dacă, după ce am pus o întrebare, primim un răspuns la aceasta, care indică cu siguranță că interlocutorul a fost neatent, acesta ar trebui să servească drept semnal pentru a vă schimba postura, felul de a vorbi, tonul vorbirii "Cuvantul tau" Când punem întrebări care necesită un răspuns imediat, putem folosi semnale simple ale corpului pentru a determina interlocutorul să răspundă De exemplu, când pui o întrebare, întinde mâna dreaptă în fața ta, cu palma în sus Un astfel de gest va arăta clar ascultătorului că îi dai cuvântul l Da-sfaturi" Putem rupe starea negativă a interlocutorului cu ajutorul așa-ziselor întrebări cu „da-îndemnuri” Mai multe întrebări la rând care necesită un răspuns „da” oferă unei persoane o inerție pozitivă a răspunsurilor Fluxul constant de răspunsuri pozitive îl obligă să-și schimbe poziția și îți oferă posibilitatea de a pune o întrebare sinceră pentru a afla ce cauzează atitudinea negativă a interlocutorului Să revenim la situația în care îți prezinți ideile șefului tău • „Implementarea propunerii mele va duce la schimbări radicale în tehnologie, nu-i așa?” • „Unii oameni nu vor putea accepta ideea mea, nu?” • „Probabil va fi nevoie de un fel de reorganizare, nu?” • Astfel de întrebări implică trei răspunsuri pozitive care se succed rapid Și după ele, puteți pune o întrebare directă care vizează aflarea motivelor stării de spirit negative a șefului • „Credeți că este posibil să dați ideii o astfel de formă încât să devină înțeleasă pentru alții?” ceva de ținut Dacă vorbești cu o persoană și aceasta își schimbă brusc poziția de la deschis la închis, dă-i ceva de ținut sau de citit *JON, UITE-TE AICI, ai văzut asta? - spui, pasand un document sau obiect interlocutorului John, ale cărui brațe erau încrucișate pe piept, trebuie să le întindă pentru a lua ce ce ii dai Dacă a stat rezemat cu picioarele încrucișate, va fi nevoit să se aplece înainte și să-și schimbe poziția picioarelor, pentru că altfel îi va fi incomod să ia lucrul oferit Trebuie să ne amintim întotdeauna că comunicarea este un proces în care sunt implicate intelectul, sufletul și trupul Componentele comunicării sunt în strânsă legătură între ele: atunci când unul dintre ele face o mișcare, ceilalți doi o urmează neapărat Dacă ai forțat o persoană să-și schimbe poziția dându-i ceva de ținut sau de citit, în același moment, starea sufletului său și direcția gândurilor sale se vor schimba Schimbarea poziției O altă modalitate de a determina o persoană să-și schimbe poziția este să își schimbe poziția Dacă te ridici și ocoli, de exemplu, în jurul mesei, interlocutorul va fi obligat să-și schimbe poziția PUNEȚI cuiva despre ideea ta Bărbatul se lasă pe spate și își încrucișează brațele și picioarele, exprimându-și dezacordul cu întreaga sa înfățișare Te ridici și faci o parte, continuând să vorbești Distanța ta față de interlocutor îl obligă să se aplece înainte pentru a menține o distanță normală Puteți acționa invers: ridicându-vă, apropiați-vă de interlocutor Aceasta este o metodă mult mai dificilă, dar o persoană care stă într-o poziție de apărare se va simți prea agresivă atunci când distanța este redusă și va schimba neapărat poziția corpului Dacă brațele încrucișate sunt strânse mai tare, îndepărtați-vă de interlocutor Pe măsură ce vă îndepărtați, observați cu atenție schimbările care apar persoanei pe măsură ce distanța dintre voi crește Când obțineți rezultatul dorit, opriți-vă Puteți experimenta pentru a vedea ce efect are distanța asupra ascultătorului Dacă trebuie să acționezi ca un ascultător, îți poți schimba postura ca răspuns la poziția corpului vorbitorului pentru a-l ține la distanță de unde poți obține cel mai ușor un răspuns pozitiv Semnalele corpului uman sunt extrem de diverse și numai experiența te va ajuta să înțelegi la ce rezultate duce cutare sau cutare schimbare a posturii Deci, haideți să rezumam cum ar trebui să răspundeți la gesturi și posturi de natură negativă • Întreabă întrebări • Încercați să determinați cealaltă persoană să-și schimbe postura • Modificați distanța dintre interlocutori • Schimbați locul conversației Gesturi și posturi de contemplare Ai terminat de vorbit despre ideea ta și ai întrebat persoana despre care vorbeai dacă este gata să continue conversația El tăce o vreme, iar în acest moment se poate observa ceea ce numim „gesturi de reflecție” • Mângâierea bărbiei e Atingerea feței cu degetele • Ştergerea ochelarilor • Îndesarea unei țevi sau aprinderea unei țigări Așteaptă o clipă Lăsați persoana să se gândească și să ia o decizie Corpul lui vă va arăta cu siguranță care va fi decizia și veți putea răspunde corect Decizie pozitivă Dacă o persoană a luat o decizie pozitivă, atunci la sfârșitul gesturilor de meditație, postura sa exprimă o atitudine pozitivă El se poate apleca spre tine Alte semne pot fi ochii larg deschiși care te privesc cu interes, un zâmbet, o postură deschisă Va deveni imediat evident că răspunsul va fi „Da”, sau cel puțin o întrebare pozitivă cu privire la propunerea sau ideea ta Așteptați ca cealaltă persoană să spună „Da!” În niciun caz nu reluați conversația înainte ca răspunsul său pozitiv să sune sau înainte ca persoana să-și pună întrebarea Atâtea idei au fost respinse sau nu au fost recunoscute doar pentru că autorul lor nu a avut răbdarea să aștepte o decizie pozitivă Decizie negativă Dacă interlocutorul tău a luat o decizie negativă, el va lua o ipostază care să-și exprime atitudinea negativă Poate că se va lăsa pe spate, ca și cum s-ar îndepărta de tine, își va încrucișa brațele pe piept, își va încrucișa picioarele, iar fața lui va căpăta o expresie severă Care va fi răspunsul? Sunt șanse foarte mari să auzi: NU! Aveți o singură modalitate de a evita un răspuns potențial negativ Nu așteptați NU! Am spus deja că răspunsul „nu” pune imediat o persoană negativ, chiar mai negativ decât înainte de a-și pronunța sentința Când cineva ia o decizie negativă, își cam face o groapă ku și se ascunde în ea Scoaterea unei persoane dintr-o astfel de nurcă poate fi extrem de dificilă Nu-l lăsa pe celălalt să spună „nu” PUNE O ÎNTREBARE înainte ca cuvântul fatidic să-i părăsească buzele Luați în considerare o situație în care ați cerut unei persoane să comenteze ideea dvs Face un gest gânditor și este pe cale să vorbească negativ În acest moment, ai putea spune: „John, înainte să-ți dai cu părerea, lasă-mă să rezum și să-ți arăt ce beneficii cred că promite ideea mea Adevărul este că " În continuare, enumerați principalele avantaje ale ofertei dumneavoastră, observând cu atenție reacția interlocutorului la fiecare dintre ele Acordați o atenție deosebită poziției pleoapelor și modificării posturii interlocutorului După ce v-ați exprimat punctul de vedere, faceți o pauză Odată ce ați ajuns la un argument cu care John din exemplul nostru este de acord, pe care îl veți observa prin reacția lui pozitivă, subliniați ceea ce s-a spus, repetați-l din nou și rugați-l să vorbească Aici trebuie să fac o remarcă importantă Recomandările mele nu au scopul de a forța o persoană să accepte o idee sau o propunere care nu îi place, ci doar să vă ajute să vă prezentați ideile și propunerile în cea mai favorabilă lumină, pentru a vă ajuta interlocutorii să înțeleagă ce beneficii pot obține din sugestiile dvs Tăcere Uneori îl întrebăm pe interlocutor dacă este gata să discute în continuare ideea propusă, dar gândurile sale merg în tăcere deplină Poate părea că durează o veșnicie, devine dureroasă, apăsătoare Cine vorbește primul este probabil să piardă Ce să fac? Există o tehnică care, dacă este folosită corect, vă poate fi de mare ajutor Trebuie să o faci cu zâmbetul pe buze Privește mai întâi la stânga, apoi la dreapta, de parcă ai verifica dacă cineva te-a secat, apoi aplecă-te spre interlocutor și spune-i pe un ton conspirativ: „Mama a spus întotdeauna că tăcerea este un semn de consimțământ Te-am inteles bine?" Nu uita că cuvintele tale trebuie să fie însoțite de un zâmbet absolut sincer Folosirea mâinilor Am vorbit deja despre modul în care vă puteți folosi mâna dreaptă, acordând interlocutorului dreptul de a vorbi În orice negocieri, trebuie să vă monitorizați cu atenție mâinile, în special poziția palmelor palmele în jos Dacă folosești gesturi cu mâna în jos, eviți contactul vizual și, de asemenea, vorbești cu o voce metalică, comportamentul tău va fi în cel mai bun caz interpretat ca respingător, dacă nu ofensator Imaginați-vă o astfel de situație Ne terminăm prânzul și luăm prima ceașcă de cafea Mai vrem unul Observând un chelner care trece, îl sun cu mâna (palma mea se uită în jos) și îi spun, fără să mă uit în ochi: „Mai multă cafea, te rog” Comportamentul meu dă o impresie neplăcută: sentimentele chelnerului nu sunt luate în considerare Îl tratez ca pe un servitor Există și alte modalități de a atrage atenția chelnerului palma în sus Observând un chelner care trece, îmi întind mâna, cu palma în sus Privindu-l în ochi cu un zâmbet, îi spun cu o voce blândă și politicoasă: „Te rog, adu-ne încă o ceașcă de cafea” El mă va servi altfel Dacă trebuie să conduci oameni, amintește-ți diferența dintre gesturi în care palma este în sus sau în jos De exemplu, doriți să discutați cu unul dintre dvs angajaților rezultatele muncii sale luna trecută Dacă stai deasupra unei persoane cu degetul arătător întins, palma în jos și eviți contactul vizual, spune-i: „Ce poți spune despre munca ta de luna trecută?” - este puțin probabil să reușiți să obțineți un răspuns inteligibil de la el Dar de îndată ce întoarceți palma în sus, îndepărtați „degetul arătător”, priviți persoana direct în ochi și întrebați ușor: „Joanna, ce mai facem luna trecută?” - veți obține aproape sigur informațiile de care aveți nevoie; mai mult, răspunsul este probabil să fie absolut sincer, plin de spirit de cooperare Ajustare și întreținere Dacă doriți să vă adaptați la caracterele limbajului corpului interlocutorului, pentru a stabili contactul cu acesta, evitați în orice mod posibil acțiunile pe principiul „maimuța vede, maimuța face” Cu alte cuvinte, nu trebuie să-i repeți niciodată gesturile prea repede, pentru că dacă ești prea grăbit, în curând vei pierde orice legătură cu el, mai degrabă decât să stabilești una Așteaptă puțin și abia apoi adaptează-te la mișcările interlocutorului sau la ritmul său de respirație În acest fel, veți stabili un fel de legătură între voi După ce ai reușit să te adaptezi la mișcările persoanei cu care vorbești, după un timp poți prelua conducerea Interlocutorul, acordat pe același val cu tine, va începe involuntar să-ți repete mișcările Aceasta înseamnă că influența ta asupra lui a atins cel mai înalt nivel Tehnica de acordare este eficientă în orice comunicare, dar funcționează mai ales bine cu copiii mici Dacă bebelușul este supărat, poți folosi ritmul și ghidajul pentru a-l calma (trebuie să fii tu însuți complet calm) Ține copilul la piept și adaptează-l la ritmul respirației sale De obicei, suspinele bebelușului sunt însoțite de respirație intermitentă rapidă Începe să respiri mai încet, măsurat, iar copilul te va copia involuntar Incetineste-ti respiratia, respira mai adanc si mai linistit, bebelusul se va calma dupa tine Dacă vă însoțiți acțiunile cu cuvinte blânde și liniștite, procesul de calmare va merge și mai repede De când am patru fii, trebuie să pun în practică această tehnică de mulți ani și pot spune cu încredere că este extrem de utilă pentru relațiile dintre copii și părinți SEMNELE DE EVITAT Atunci când comunicați cu ceilalți, este mai bine să evitați anumite acțiuni Acestea includ: • Faceți clic cu un pix pentru a vă indica nerăbdarea sau nervozitatea • Stabilirea unei bariere între tine și interlocutor (de exemplu, o masă) • Te joci cu ochelari, hârtii sau orice altceva care ar putea fi interpretat ca fiind nervos sau plictisit EXPRESIILE FETEI Chipul unei persoane este de obicei destul de expresiv cu privire la ceea ce se întâmplă în sufletul său Ar trebui să observați cu mare atenție schimbarea expresiei faciale a interlocutorului Dacă comunicăm cu o persoană destul de des (acasă sau la serviciu), atunci aproape întotdeauna știm bine cum arată ea în diverse circumstanțe, cum ar trebui să fie înțelese una sau alta dintre cuvintele și observațiile sale Dar urmăriți cu mare atenție schimbările în fața oamenilor NECUNOSCUT pentru a ști cum arată aceștia în diferite state Apoi puteți citi cu ușurință de pe fețele lor ceea ce rămâne nespus în cuvinte STRÂNGERE DE MÂNĂ O strângere de mână este una dintre acele rare ocazii în care putem atinge o altă persoană Tații se îndreaptă adesea către fiii lor: „Hai, strânge-mi mâna ca un bărbat”, fiind convinși că o strângere de mână este un simbol cu o anumită semnificație, un indicator al forței și al încrederii în sine Într-o oarecare măsură, desigur, acest lucru este adevărat, așa că nu ratați niciodată ocazia de a da mâna cu o persoană Și permiteți-mi să vă împărtășesc câteva observații despre natura strângerii de mână Strângere de mână paralelă Scopul unei astfel de strângeri de mână este stabilirea contactului cu interlocutorul la nivel subconștient Cu o strângere de mână paralelă, contactul se stabilește destul de ușor Strângerea noastră de mână ar trebui să se potrivească cu strângerea de mână a celeilalte persoane în patru moduri: • Viteza • Forța de presiune • Mișcări oscilatorii • Timpul Dacă am reușit să ne adaptăm cu o altă persoană, îi cam spunem: „Sunt la fel ca tine Nu te amenințăm ” Iată cum funcționează în practică Dacă cineva este pe cale să vă strângă mâna, așteptați o fracțiune de secundă pentru a simți forța cu care o strânge și răspundeți-i în același mod Privește persoana în ochi, NU în mâini Lasă omologul tău să preia conducerea în strângerea de mână, urmează-l în dorința lui de a-ți strânge mâna Lasă-l să determine viteza strângerii de mână și durata contactului Eliberează-i mâna imediat ce o eliberează pe a ta O astfel de abilitate este dobândită prin practică, dar ulterior aduce beneficii considerabile Există două tipuri de strângere de mână care NU permit concurența Gorilla Grip Cu acest tip de strângere de mână, persoana pare să încerce să-ți rupă mâna Dacă îi răspundeți pe picior de egalitate, contactul corporal poate duce la oase rupte Dacă printre cunoscuții dvs se află o persoană cu o prindere similară, evitați să dați mâna cu acest individ În loc să dai mâna, pur și simplu ridică mâna în semn de salut Ține-ți mâinile în buzunare, ignorând încercările lui de a saluta de parcă nu le-ai observa Treptat, persoana vă va înțelege poziția Mâna <Peștilor” Când dai mâna, ai senzația că ții în mâini un pește ud sau o banană prea coaptă Nu te adapta niciodată la o astfel de strângere de mână: omologul tău poate crede că îl batjocorești și contactul se va pierde instantaneu Strângerea de mână a majorității oamenilor este destul de ușor de adaptat și, cu puțină practică, devine foarte curând un mod de a spune fără cuvinte: „Nu-ți fie frică de mine, sunt la fel ca tine” Strângere de mână interogativă Scopul unei astfel de strângeri de mână este să pui o întrebare cu mâna ta, astfel încât cealaltă persoană să nu-ți înțeleagă intențiile Cu o strângere de mână, puteți pune următoarele întrebări: • Pot să-i învăț ceva pe această persoană? • Cât de tare va rezista mie și ideilor mele? • Cât de conservatoare este această persoană? • Care sunt punctele sale forte și punctele slabe? Toate aceste întrebări minunate pot fi puse fără a rosti un singur cuvânt Iată cum să o faci Îți înti mâna cu palma ușor deschisă Cu alte cuvinte, palma este ușor revenit la dreapta Datorită acestei poziții a mâinii, aveți garanția că interlocutorul va fi obligat să vă ia mâna în a lui, întorcându-și palma ușor în jos sau la stânga În procesul de strângere a mâinii, vă întoarceți ușor mâna cu palma spre stânga, întorcând astfel mâna celui care vă salută, palma în sus Mișcarea de rotație este determinată de măsura rezistenței mâinii altei persoane Trebuie să subliniez din nou că mișcarea ar trebui să fie subtilă și să se facă numai după ce strângerea de mână a început deja Dacă mișcarea este efectuată cu o presiune mare, persoana va înțelege că brațul îi este întors și riscați să pierdeți pentru totdeauna ocazia de a-l contacta Dacă mișcarea se face imediat după ce periile tale s-au atins, poate aduce disconfort celuilalt Dar despre ce vă va spune prezența sau absența rezistenței în mâna interlocutorului Rezistenţă Dacă simți o rezistență puternică în peria interlocutorului, acesta îți spune că are un caracter puternic și că în acest moment este probabil să te trateze la rece pe tine și cu ideile tale Continuați imediat să discutați problema la care ați venit, fără a pierde timpul cu discuții mici Ar trebui să folosiți toate abilitățile de relație despre care am vorbit pentru a construi o relație bună cu persoana cu care vorbiți și pentru a obține gradul necesar de relație Fără rezistență Dacă o persoană nu oferă aproape nicio rezistență mișcării tale, asta indică atitudinea sa de încredere față de tine, că se simte bine în societatea ta Dar nu exagerați cu rotirea periei! Veți avea nevoie de puțină practică pentru a stăpâni tehnicile de strângere de mână despre care vorbim Vă sfătuiesc să începeți să exersați strângerile de mână cu prietenii si colegi care te vor ierta chiar daca isi dau seama ca vei incerca diferite trucuri citite in carti, in loc sa iti saluti pur si simplu camarazii Strângere de mână dominantă Dacă cineva se apropie de tine cu o strângere de mână dominantă, adică ținând palma în jos, forțându-te astfel să întinzi palma în sus, asumând o poziție subordonată, s-ar putea să nu-ți placă Și apoi la dispoziție există mai multe modalități de a contraataca • Puteți încerca să întoarceți mâna partenerului în timp ce strângeți mâna Dar o astfel de decizie poate să nu fie cea mai bună, va duce doar la confruntare • Puteți face un pas înainte trăgându-i mâna spre tine O astfel de mișcare duce automat la o întoarcere a periei Poți pune mâna stângă peste mâinile împreunate, ca și cum ai spune: „Sunt deasupra” Dar atunci este posibil ca omologul tău să-și pună și mâna stângă peste a ta Strângere de mână eșuată Uneori scuturi doar degetele, nu mâna interlocutorului Aceasta situatie duce la stangaciune palpabila, desi este foarte usor de corectat Prinde încheietura dreaptă a interlocutorului cu mâna stângă Uită-te în ochii lui În timp ce îți ții privirea, lasă-ți mâna dreaptă să alunece pe mâna interlocutorului și închide-ți mâinile într-o strângere de mână normală Dacă această procedură este ușor de efectuat, fără jenă, privind direct în ochii unui omolog, vei putea ieși dintr-o situație dificilă fără pierderi Prin toate recomandările noastre, gândul curge ca un fir roșu despre cât de important este să nu ratezi ocazia de a atinge o altă persoană, ce rol semnificativ joacă o astfel de atingere în comunicare LOC Locul în care stăm la întâlniri și întâlniri determină în mare măsură atitudinea colegilor și a liderilor față de declarațiile și comentariile noastre Scaunul pe care îl alegeți pentru dvs are, de asemenea, un impact asupra modului în care alți oameni vă percep reacția la performanțele lor După cum se poate observa din diagramă, vom vorbi despre locația participanților la întâlnire în jurul unei mese alungite, care sunt de obicei mesele de întâlnire, într-o cameră cu o ușă și o fereastră Vom lua în considerare diferitele poziții ale participanților cu privire la poziția nr POZIȚIA Nr Locul unde stă persoana care conduce ședința sau conduce ședința Numim pozitia # pozitia de sef sau de maestru POZIȚIA # Poziție favorabilă Este situat la un unghi de de secunde față de șef și, prin urmare, favorabil pentru cei care se află pe el POZIȚIA # Poziție independentă Persoana care stă în acest loc se bucură de o anumită independență la întâlnire, ceea ce este demonstrat de poziția pe care a luat-o Distanța destul de mare până la poziția nr sugerează că o astfel de persoană nu trebuie să stea mai aproape de superiorii săi POZIȚIA # Poziție competitivă sau defensivă Pentru o persoană care stă în acest loc, masa joacă rolul unei bariere care o separă de toți ceilalți Poziția # poate fi fie competitivă (nu vreau să fiu în preajma ta) fie defensivă (am nevoie de protecție cu o barieră) POZIȚIA # Poziție independentă Similar cu articolul # POZIȚIA Nr Poziție favorabilă Similar cu poziția numărul Poate cel mai bun POZIȚIA Nr Poziția de cooperare Persoana din poziția # se află la propriu și la figurat pe aceeași parte a mesei cu persoana din poziția # Această poziție este ideală atunci când persoana din poziția # se simte confortabil cu proximitatea ta Dacă unei persoane din poziția numărul nu-i place pe cel care se află în poziția numărul , nemulțumirea lui este întotdeauna evidentă pentru ceilalți Șeful din poziția # începe să se aplece pe spate, de parcă ar încerca să mărească distanța, sau se apleacă puternic înainte, ca și când ar încerca să împingă persoana care stă din poziția # Dacă brusc aveți ocazia să ocupați poziția numărul , poziția de cooperare, vă recomandăm insistent să faceți acest lucru Cu toate acestea, este esențial să „INTELEGENȚA TERITORIULUI” dar asigurați-vă că nu pătrundeți pe teritoriul persoanei din poziția # Nu este dificil să faceți această verificare O linie punctată trasată pe diagramă la o anumită distanță de mijlocul tabelului reprezintă limita imaginară a teritoriului care aparține persoanei care ocupă poziția nr Probabil că o va lua mai ușor dacă puneți niște lucruri pe partea lui de masă , dar lui , cel mai probabil nu-i va plăcea dacă îi invadezi domeniul Pentru a testa dacă persoana din poziția # este pregătită să accepte mutarea ta în poziția # , poziția de cooperare, ar trebui să mutați niște hârtii peste o graniță imaginară Însoțiți „intruziunea” cu cuvintele: „Uite, te rog” sau: „Vrei să te uiți la raportul pe care l-am pregătit?” Puteți spune: „Ce părere aveți despre al treilea paragraf? acestea?" Cu alte cuvinte, orice întrebare care indică faptul că îi oferi „proprietarului” ceva de citit pe hârtiile pe care le-ai mutat va fi potrivită Apoi are de ales și ceea ce face îți va arăta ce să faci în continuare • Documentul rămâne acolo unde l-ați pus • „Maestrul” se aplecă înainte și spune „Hmm, văd ce vrei să spui” sau ceva asemănător Reacția lui arată că încă nu ai convins interlocutorul, așa că ar trebui să rămâi acolo unde stai • Hârtia este împinsă înapoi spre dvs Tonul șefului când spune: „Hmm, înțeleg ce vrei să spui”, este mai rece de data aceasta • Șeful ia documentul și îl apropie de el, de teritoriul său Fața lui capătă o expresie interesată și spune destul de prietenos: „Hmm, înțeleg ce vrei să spui” În acest caz, poți fi sigur că ai reușit să-l interesezi pe manager, iar mutarea hârtiilor pe teritoriul lui arată că nu va avea nimic împotriva dacă te muți și tu acolo Ar trebui să vă faceți timp să vă ridicați și să mergeți la poziția numărul cu cuvintele: „Iată partea care m-am gândit că ar putea fi interesat”, arătând spre partea corespunzătoare a documentului cu palma în sus Trecerea în poziția numărul trebuie făcută încet și calm Orice tam-tam îl va forța pe șeful să dea înapoi Metoda propusă de „testare a teritoriului” poate fi utilizată într-o varietate de situații Experimentează cu mutarea oricărui lucru de pe masă în spațiul personal al celeilalte persoane și vezi cum reacționează aceasta la acțiunile tale Mai ține cont de un lucru Dacă documentul pe care îl cereți pe cineva să îl citească este suficient de lung, vă recomand să părăsiți camera în timp ce este citit Unii oameni le este greu să rămână tăcuți și, în timp ce citesc, pur și simplu trebuie să tacă, drept urmare se simt extrem de inconfortabil și, prin urmare, doar răsfoiesc textul Ieșind din cameră, îi vei oferi persoanei posibilitatea de a citi cu calm materialele propuse Revenind după un timp, veți înțelege imediat după poziția hârtiilor pe masă cum ar trebui să vă țineți Dacă documentul se află încă pe teritoriul șefului, puteți trece calm și încet la poziția numărul Dacă documentul a revenit în partea dvs de masă, luați poziția numărul , amintindu-vă că trebuie să lucrați la atragerea interlocutorului către dvs latură Metoda descrisă de recunoaștere teritorială este foarte utilă în orice contact uman Notă la modul în care un bărbat își pune paharul pe teritoriul unui vecin pe o masă dintr-un restaurant, la modul în care un vânzător îți întinde un produs oferit, la modul în care cineva se așează la biroul unui coleg Dacă vrem să știm în ce măsură suntem capabili să influențăm cutare sau cutare persoană, trebuie să încercăm să invadăm cu precauție teritoriul pe care această persoană îl percepe ca fiind al său Alte aranjamente de locuri Dacă masa este rotundă Dacă „masterul” este în poziția # , poziția # va fi competitiv-defensivă În acest caz, poziţia nr , poziţia de pronunţată prietenie, este deosebit de favorabilă Poziția # este oarecum mai puțin favorabilă restaurant O mulțime de tranzacții în aceste zile se fac într-un restaurant și trebuie să fii foarte atent la locul negociatorilor Dacă ați invitat un client sau un angajat la cină, doriți să creați o atmosferă cât mai propice conversației Aici trebuie luate în considerare trei puncte ÎNAPOI LA PERETE Asigurați-vă că vă așezați oaspetele cu spatele la un perete sau un perete despărțitor, astfel încât să nu fie nevoit să-și facă griji pentru ceea ce se întâmplă în afara câmpului său vizual Se va simți mai în siguranță VIZIUNE LIMITATA Dacă este posibil, așezați invitatul astfel încât orizonturile lui să fie limitate Atunci nimic nu-i va distrage atenția de la conversație UNUL LANGA ALTUL Din nou, dacă este posibil, așezați-vă lângă oaspete Această poziție este echivalentă cu poziția # din exemplul anterior APĂRAT CONCURENȚIAL POZIȚIA CORPULUI Cel mai simplu mod de a implementa toate cele trei obiective într-o cameră separată de restaurant HAINELE TALE Membrii instanței decid de obicei asupra vinovăției acuzatului în câteva minute de la apariția acestuia Facem exact la fel când întâlnim pe cineva pentru prima dată Dacă prima impresie este atât de importantă (și este!), fiecare dintre noi trebuie să aibă grijă să facă impresia corectă prima dată Știm deja că % din informațiile pe care o persoană le comunică despre sine prin limbajul corpului Cealaltă persoană ne vede prima și numai apoi aude Costumul tău țipă atât de tare încât NU AUD DESPRE CE VORBIȚI! Ce să fac? În primul rând, gândește-te la impresia pe care o faci celorlalți Hainele tale sunt potrivite pentru situația specifică? Din cele spuse nu rezultă că nu trebuie să ne subliniem individualitatea Trebuie sa Cu toate acestea, multe situații impun anumite cerințe asupra hainelor noastre și nu trebuie ignorate Cred că tu, ca și mine, a trebuit să mergi la niște evenimente în care te simțeai fie prost, fie îmbrăcat prea formal În astfel de cazuri, o persoană se simte de obicei stânjenită, oricât de încrezătoare ar fi! Deci, dacă mergi la un eveniment social, este întotdeauna mai bine să exagerezi decât să fii prost îmbrăcat Este mult mai ușor să-ți dai jos jacheta, cravata sau bijuteriile decât să regreti că le-ai lăsat acasă Mai ales atent trebuie să te apropii de toaletă atunci când mergi la o întâlnire de afaceri Pentru evenimentele formale, este potrivită o jachetă închisă la culoare cu o cămașă sau o bluză albă O eșarfă sau o cravată strălucitoare va servi ca un plus grozav la un costum formal Cheia principală pentru alegerea unei toalete este ascunsă în vechea zicală: A FIE BINE ÎMBRĂCAT ESTE A FI ÎMBRĂCAT PENTRU OCAZIE Concluzie Corpul, în propriul său limbaj, spune întotdeauna adevărul despre care cuvintele tac Este necesar nu numai să ascultați în mod activ interlocutorul, ci și să îl observați cu atenție, ceea ce necesită multă practică O modalitate de a exersa este să vizionați videoclipuri cu sunetul oprit Încercați să ghiciți ce se întâmplă pe ecran Alegeți în astfel de scopuri nu „filme de acțiune”, ci o dramă După ce ai vizionat filmul în tăcere, urmărește-l din nou cu sunetul activat și analizează ce ai înțeles bine și unde ai greșit Utilizați pentru antrenament orice situație în care vă aflați că o terță parte nu participă la conversație Veți avea o mare oportunitate de a vă îmbunătăți abilitățile de înțelegere a semnalelor pe care le transmit corpurile interlocutorilor Multe oportunități minunate de a perfecționa arta de a vorbi fără cuvinte îți vor fi prezentate în tren, restaurant, bar ÎNTREBĂRI DESCHISE ȘI ÎNCHISE am șase slujitori credincioși (Din ei știu totdeauna); Iată numele lor: DE CE, CINE, CUM, CE, UNDE, CÂND rânduri ale celebrului poem de Rudyard Kipling ne spun șase remarcabile cuvinte, cu ajutorul cărora putem pune oricând o întrebare la care nu se poate răspunde cu un răspuns monosilabic Să vedem care este diferența dintre întrebările deschise și cele închise La urma urmei, acest lucru nu este deloc același cu întrebările de deschidere și de încheiere Și diferența este aceasta O întrebare deschisă, de obicei, deși nu întotdeauna, oferă o cantitate destul de mare de informații La o întrebare închisă se poate răspunde cu un singur cuvânt ^ DE CE CREDEȚI că este important ca omenirea să continue explorarea spațiului? Aceasta este o întrebare deschisă Dacă îl întrebați unei persoane competente, puteți sta pe loc, deoarece răspunsul va dura cel puțin o jumătate de oră, dacă nu mai mult „Din moment ce populația planetei noastre crește în fiecare zi, ar fi bine să continuăm explorarea spațiului, nu?” Aceasta este o întrebare închisă, iar răspunsul este probabil limitat la un scurt „da” „CUM lucrează oamenii în compania ta?” Întrebare închisă, urmată de una scurtă: „ ” „De ce compania dumneavoastră are de angajați?” Ca răspuns la o astfel de întrebare deschisă, puteți obține o mulțime de informații utile Astfel, întrebările închise sunt o fantă prin care se scurge un minim de informații; datorită întrebărilor deschise, aveți acces la o serie de fapte interesante și la rezultatele analizei acestora Există trei tipuri de răspunsuri la întrebările închise: consimțământ, nu sunt de acord, cantitate mică de informații ÎNTREBARE „Îți plac căpșunile?” „Îți plac căpșunile?” „Ce fructe de pădure vă plac cel mai mult?” RĂSPUNS „Da” (consimțământ) „Nu” (dezacord) „Capsuni” (volum mic) Atât întrebările deschise, cât și cele închise ne permit să păstrăm controlul asupra conversației De obicei, când vorbesc despre două tipuri de întrebări, recurg la următoarea metaforă Ești pescar și mergi la râu să pescuiești Ați pus momeala pe cârlig (întrebarea de deschidere), aruncați firul, iar peștele a prins momeala Acum tu (pescarul) controlezi conversația, deși interlocutorul tău vorbește în prezent Aveți atât o fir de pescuit, cât și o mulinetă în mâini Puteți controla orice mișcare a peștelui agățat prin eliberarea sau strângerea firului Întrebările deschise oferă interlocutorului libertate Limitați-l închis ÎNTREBARE: „În ce măsură sunteți interesat să reduceți costul de producție cu cel puțin %?” (momeală) Răspuns: „Extrem de” (momeala este înghițită) „De ce folosim aceeași tehnologie de peste șase ani?” sau „Ce a inspirat tehnologia pe care o folosim astăzi?” (întrebări deschise care oferă interlocutorului „libertate de exprimare”) Dacă, atunci când răspunde la o întrebare deschisă, persoana „plutește” prea departe de subiectul care te interesează sau spune prea lung, „scurtați linia” cu o întrebare închisă Chiar în momentul în care vorbitorul se oprește pentru a-și trage răsuflarea (și chiar și cei mai vorbăreți dintre noi au nevoie să respire), pui o întrebare închisă „CÂND VA FI LANSAT NOUL SISTEM?” „Cum va fi vopsit produsul principal?” „Afacerea noastră deține echipamentul sau îl închiriază?” O întrebare deschisă este ca o momeală, o întrebare deschisă este ca a renunța la linie, iar o întrebare închisă este ca și cum o trageți în sus Întrebarea finală, pe care o vom discuta mai detaliat mai târziu, este analogă cu agățarea unui pește ÎN TIMPUL INTERVIULUI „Dacă știu mai multe despre ceea ce ai făcut la jobul tău anterior, îmi va fi mai ușor să iau o decizie Spune-mi ce ai făcut și cum” (momeală) „Spune-mi, te rog, munca ta anterioară a avut un impact semnificativ asupra activităților organizației tale?” (ne-am dat drumul) — De cât timp o faci? (trage) Punând întrebări, ești liderul conversației, așa că direcția acesteia depinde în întregime de voința ta Întrebările închise sunt ușor de răspuns De exemplu: „Deținem echipamentul? De cât timp faci asta?” Controlul asupra cursului conversației este din nou în mâinile tale Acum puteți pune încă o întrebare - deschisă sau închisă, la discreția dvs Atunci când desfășurați interviuri sau întâlniri importante, trebuie să pregătiți din timp întrebările pe care urmează să le adresați Trebuie să determinați dacă sunt închise sau deschise, să vă gândiți la posibilele răspunsuri la ele și la următoarele acțiuni CUM SPUNEM CE VORBIM În urmă cu câțiva ani, am urmat un curs de agent de vânzări British Telecom Conducătorul cursului a folosit foarte des cuvântul FEELING ca abreviere pentru caracteristicile de vorbire pe care le putem controla Asta înseamnă H Claritate Curtoazie Inaltimea C Viteza Ton T În Inteligibilitate Despre Colorat Definiție Trebuie să vă monitorizați cu atenție dicția, modul în care pronunți fiecare cuvânt Cuvintele trebuie pronunțate clar, altfel sunt posibile neînțelegeri foarte neplăcute Unii oameni sunt mai obișnuiți să opereze cu numere decât cu cuvinte, așa că pentru a evita confuzia, încearcă să vorbești clar Adesea oamenii confundă cu ureche sunetele P și B, T și D, S și S Numai articularea absolut corectă a tuturor sunetelor vă asigură că veți fi înțeles corect de către public Curtoazie În orice conversație, este atât de ușor și simplu să uiți nevoia de a fi corect și amabil Adesea le reamintim copiilor mici să spună „vă rog” și „mulțumesc” Ar fi bine ca noi înșine din când în când să ne amintim nevoia de a fi politicoși cu toți cei cu care trebuie să comunicăm, fie că sunt colegi sau membri ai familiei Înălţime Putem vorbi cu o voce de diferite tonuri, iar modul în care pronunțăm cuvintele determină adesea sensul lor Știm că aproximativ % din sensul unui mesaj este perceput prin CUM vorbim O voce foarte înaltă este adesea percepută de ascultători ca un semn de slăbiciune Când vorbește la telefon, pare enervat Vocile joase par mai autoritare; dacă vrei să-i câștigi pe alții alături de tine în timpul întâlnirii, folosește tonurile joase ale vocii ca principală armă de campanie Încercați să citiți mai întâi cu voce înaltă, apoi cu voce joasă: „Pot continua?” Viteză Litera „C” reprezintă viteza sau ritmul vorbirii noastre Dacă vorbim prea repede, ascultătorii nu au timp să urmărească conținutul discursului nostru Dacă vorbim prea încet, interlocutorul fie încearcă să termine propoziţia pe care am început-o, fie este constant distras de la subiectul conversaţiei, plonjând în propriile gânduri Variind viteza de pronunțare a cuvintelor, putem obține o mare varietate de efecte de vorbire Încetinirea ritmului dă mai multă greutate cuvintelor, accelerarea ne face ca discursul să fie entuziasmat, plin de entuziasm Ton Dacă vorbim monoton, este foarte greu pentru ascultători să se concentreze asupra conținutului conversației S-au săturat să asculte fluxul monoton al vorbirii și încep să se gândească la ceva al lor Dacă folosim modulații de voce, evidențiind cel mai important din ceea ce dorim să spunem, ni se oferă interes și atenție Uneori se recomandă să ridicați ușor vocea la sfârșitul unei propoziții, totuși, o scădere bruscă a tonului are un efect destul de puternic Inteligibilitate Această caracteristică a vorbirii are mai multe fațete Evitați să vorbiți când aveți în gură altceva decât limba și dinții Guma de mestecat, țigările, pipele, alimentele sau băuturile ar trebui să fie complet evitate dacă doriți ca cuvintele dvs să fie înțelese corect Va fi util pentru fumători să renunțe la obiceiul de a pufăi o țigară în timp ce vorbesc la telefon Sunetele emise la expirarea fumului pot fi neplăcute pentru un interlocutor nefumător Inteligibilitatea este direct legată de cuvintele pe care le folosim Folosește cu grijă cuvintele din argou atunci când comunici cu persoane necunoscute, indiferent cât de comune sunt acestea în cercul tău În caz contrar, riști să fii înțeles greșit dacă alții nu cunosc semnificația specifică care le este atașată Lucrez de mulți ani în industria de închiriere imobiliară și îmi amintesc de vremurile în care orice conversație a specialiștilor în acest domeniu era absolut de neînțeles pentru un străin, de parcă vorbeau nebuni „Ce zici de o recenzie? Adrese fără pretenții, curate Raportarea este în ordine Profil de plată: și cu sold de % la din valoarea nominală!” Ce zumzet de curcan la urechea neantrenată! De fapt, cele de mai sus înseamnă că s-a primit un răspuns bun din partea bancherului, problemele financiare au dispărut de la orizont, conturile companiei sunt în perfectă ordine, nu există pretenții financiare la adresa de domiciliu a directorului și la adresa juridică a fie firma Contractul de închiriere este pe trei ani, plătibil pe o comandă de șase luni urmată de de rate lunare La sfarsitul contractului de inchiriere se datoreaza un depozit de % din valoarea initiala a imobilului, cu un comision de % din pretul nominal O explicație destul de lungă, deși mult mai de înțeles pentru cei care nu au fost niciodată implicați în afaceri de închiriere Argo este întotdeauna o sabie cu două tăișuri Pentru cei care o cunosc, nu este doar o oportunitate de exprimare Acesta este mai concis și mai de înțeles, dar și un mijloc de a stabili contactul cu o altă persoană, parcă i-ar spune: „Suntem propriul nostru popor” Jargonul și argoul sunt utilizate pe scară largă în diferite organizații religioase: reprezentanții confesiunilor religioase vorbesc aceeași limbă, ceea ce îi leagă între ei, deosebindu-i astfel de toate celelalte Dacă trebuie să vorbești unui public de specialiști restrâns, să încerci să folosești limbajul acceptat în mediul lor, să incluzi în discursul tău profesionalism și expresii specifice, atunci îți va fi mai ușor să stabilești contactul cu publicul, pentru că ei vor auzi în cuvintele tale: „Sunt atât de exact ca tine Îți înțeleg îngrijorările ” Cu toate acestea, există momente în care utilizarea argotismelor are exact efectul opus Dacă cuvintele din argo se strecoară prin discursul nostru, iar interlocutorul nu le înțelege, este puțin probabil să întrebe despre semnificația lor, temându-se să pară ignorant, ceea ce poate duce la cele mai dezastruoase rezultate: vom pierde complet contactul cu ascultătorul Fiți foarte atenți când utilizați cuvinte care nu sunt limbaj comun Colorare Colorarea vocii noastre, tonul în care pronunțăm anumite cuvinte într-o conversație joacă un rol foarte important: fie le dă mai multă greutate, fie le devalorizează cu totul Citiți cuvintele de mai jos cu colorarea corespunzătoare fiecăruia dintre ele (adică rostiți cuvântul „sincer” pe un ton plin de sinceritate) Sincer • Amuzant • Fericit • Trist • Încrezător Persuasiv PAUZĂ Acum trebuie să vorbim despre pauze Chiar și cea mai veche glumă sună foarte amuzant dacă naratorul are răbdarea să facă o pauză la locul potrivit Când am vorbit despre ascultarea activă în capitolul Puterea ascultării active, am menționat că înainte de a răspunde la o întrebare este întotdeauna necesar să așteptați ceva timp pentru a demonstra atenția răspunsului Abilitatea de a „ține o pauză” necesită o anumită practică Dacă trebuie să participați la o întâlnire importantă, ale cărei rezultate sunt semnificative pentru dvs personal, vă recomand să scrieți despre ce intenționați să vorbiți Apoi citiți cu voce tare ceea ce ați scris pentru a vă asigura că pauzele și accentul sunt plasate corect, deoarece persuasivitatea discursului dvs depinde în mare măsură de ele În , a fost efectuat un studiu asupra caracteristicilor vocale și a identificat opt emoții care joacă cel mai important rol în modul în care spunem ceea ce spunem • Încântare • Furie • Plictiseala Veselie • Nerăbdare Bucurie Tristețe Satisfacția VORBIRE CORRECTĂ <B În câteva capitole anterioare, am vorbit despre mijloace de comunicare non-verbale sau paralingvistice, despre elemente care sunt auxiliare propriilor ci la limbaj, cum ar fi: modul de a vorbi, caracteristicile de intonație ale vorbirii, limbajul corpului Acum ne întoarcem la metalimbaj, adică la mijloacele lingvistice folosite pentru a descrie limba în sine Vom vorbi despre tehnici și cuvinte care îți permit să influențezi alți oameni, să-i convingi și să-i convingi din punctul tău de vedere EUFEMISME Un eufemism este o expresie mai blândă, mai voalată, folosită în loc de una care pare prea dură sau directă Deci, unii oameni, vorbind despre morți, în loc de „a murit” preferă expresia „a trecut în altă lume” Eufemismele sunt utilizate pe scară largă în vorbire și sunt extrem de utile în comunicare Ele permit, fără să jignească pe nimeni, să spunem exact ce vrem Cu toate acestea, atunci când sunt folosite incorect, eufemismele sunt adesea nu numai amuzante, ci conduc și la situații incomode Deci, de exemplu, în comerț, în loc de cuvântul „cost” de obicei se foloseşte termenul „investiţie” Cu toții putem fi acuzați pentru faptul că noi, avertizând: „Am trecut pe aici pentru câteva minute”, stăm la o petrecere nu doar zece minute, ci uneori și două ore! Toată lumea a văzut fluturași și reclame care spun că un produs NU este scump, cu accent pe NU, când de fapt costă mii de lire sterline „Vreau să mă gândesc” înseamnă adesea „Nu vreau să mă gândesc la asta” Sau chiar doar NU! Daca cineva spune ca se va gandi la oferta ta, iti sugerez, indiferent despre ce este vorba, sa pui cateva intrebari ulterioare si sa afli singur ce anume l-a determinat pe interlocutorul tau sa isi ia timp sa se gandeasca, deoarece În spatele scuzei „trebuie să mă gândesc” s-ar putea să se afle un „nu” dur, care pur și simplu nu este ușor de spus „Trimite-mi o broșură Detalii, vă rog, în scris” – astfel de expresii sunt de obicei folosite de oamenii de afaceri pentru a îndulci cele ascunse din spatele lor: „Nu mă interesează oferta dumneavoastră” Agenții imobiliari folosesc un jargon complet diferit de limbajul normal, deși periodic se încearcă să îl facă mai ușor de înțeles pentru alți oameni Iată mostre din munca lor SENSUL ASCUNS DE DECLARAȚIE Într-o locație liniștită De mare interes Camere compacte Neobișnuit de atractive pentru iubitorii de hands-on La kilometri distanță de orice Nimeni nu vrea să cumpere Camere foarte mici Necesită multă renovare Următoarele expresii sunt folosite pentru a atenua afirmațiile înfricoșător de dure NUMAI NUMAI Folosit pe scară largă la declararea prețului oricărui produs • Doar USD, doar GBP DOAR Folosit pentru înmuiere în următoarele cazuri: • Doar mută-l acolo, bine? • Doar plăți mici! • Doar semnați aici ÎNCERCA FĂ-O Cuvinte foarte ciudate Imaginează-ți că stai în spatele unui scaun și te rog să încerci să-l ridici Cu siguranță vei ridica un scaun Dar te-am rugat să „încerci”! CE SUNT, MINCIUNA?! Adesea acționează ca un eufemism pentru „Te înșel” CREDE-MA! AVEŢI ÎNCREDERE ÎN MINE Expresii care l-au salvat în mod repetat pe fostul președinte al SUA George W Bush CUVINTE PARAZIT Dacă este posibil, încearcă să elimini din discursul tău diverse cuvinte parazite, care, poate, ne permit să luăm timp, să gândim, dar în mare măsură să devalorizem ceea ce încercăm să spunem Paraziții includ: • hmm, uh-uh • oarecum • dintr-un anumit punct de vedere • Mijloace • Pai stii tu • întelegi ce vreau să spun Inserate în vorbire în locurile cele mai nepotrivite, ele privează afirmațiile noastre de persuasivitate și expresivitate CUVINTE DE LEGATURA În unele cazuri, dacă o persoană dorește să slăbească cumva impresia pe care o vor face cuvintele sale, va începe un discurs cu unele informații neimportante, fără importanță, apoi va folosi expresii de legătură pentru a trece la ceea ce dorește cu adevărat să spună Dacă ești suficient de atent, vei învăța să înțelegi cu ușurință ce vrea să spună interlocutorul tău Exemple de cuvinte care acționează ca astfel de legături: • Apropo • Dar • In orice caz • În acest caz • Apropo • Bine Ele sunt de obicei urmate de informații importante — Te duci acasă pe High Street? Răspuns: Da „Apropo, poți ridica rufele de la spălătorie pe drum?” „Îți înțeleg punctul de vedere, dar cred că ar trebui să acționăm așa cum am spus ” Cuvântul „dar” îmi amintește de un comutator încorporat în mintea umană: după ce îl aude, o persoană devine instantaneu defensivă, deoarece înțelege că acest cuvânt scurt indică dezacord cu opinia sa Încercați să eliminați „dar” din discursul dumneavoastră înlocuindu-l cu „și” „Îți înțeleg punctul de vedere și cred că este necesar să faci așa cum am spus ” De foarte multe ori informațiile esențiale sunt precedate de cuvântul „totuși” „Sunt sigur că ideea ta de îmbunătățire a produselor noastre este grozavă, dar nu ai luat în considerare ” Pentru a lega informații materiale și nemateriale, expresiile „în acest caz” și „între alții " Dar și mai comun este „bine ” În primul rând, sunt raportate informații care sunt ușor de acceptat de către o persoană și apoi, după un „bine” neglijent, urmează informații neplăcute „Plățile dvs vor fi de numai GBP pe lună și, desigur, este necesară o depunere de GBP ” În propoziția anterioară, este folosit cuvântul introductiv „desigur”, care, așa cum spune, sugerează că vorbim despre ceva de la sine înțeles, de la sine înțeles pentru orice persoană: un depozit este un lucru general acceptat și unul care nu știe despre asta poate fi considerat pur și simplu un prost Toate cuvintele și expresiile de mai sus au scopul de a slăbi sensul informațiilor neplăcute care le urmează Puteți sublinia unele gânduri cu ajutorul unor astfel de asistenți precum: • categoric • Sincer • absolut necesar • De fapt • Sincer • literalmente Dar utilizarea unor astfel de cuvinte trebuie abordată cu mare atenție Există cazuri când utilizarea lor sugerează lipsa de încredere a informațiilor ulterioare „Tată, cu siguranță simt că este timpul să ne actualizăm computerul ” „Sincer, mamă, nu am făcut-o!” „AM ABSOLUT TREBUIE să încep să fac exerciții ” — De fapt, înainte să spui, nu m-am gândit la asta — Sincer, pur și simplu nu știu ce să spun Ultima frază sună ca și cum persoana înțelege totul perfect, dar nu vrea să vorbească despre asta Și cuvântul „literal” pare să fi căpătat exact sensul opus celui original ! ! „LITERAL, mii de oameni au încercat noul produs miraculos de curățat covoare ” O astfel de frază poate însemna că foarte puțini oameni au încercat remediul, dar producătorul său și-ar dori să existe mii de astfel de oameni Așadar, fiți atenți când utilizați cuvinte de legătură în discursul dvs și urmăriți-le îndeaproape în discursul interlocutorilor ACCENTE Puteți sublinia, evidenția cu vocea aproape orice cuvânt dintr-o propoziție, iar o frază aparent lipsită de ambiguitate capătă un alt sens Dacă aveți o conversație importantă înainte, este indicat să vă gândiți dinainte cum veți plasa accentele în discursul dvs pentru a fi complet sigur că cuvintele dvs vor fi înțelese exact așa cum ați dorit Citiți propoziția „Îți mai lovești câinele?”, punând accent pe cuvintele în cursive și ascultă cum sună diferit, cum se schimbă sensul său • Îți mai lovești câinele? O astfel de afirmație înseamnă că tu ești cel care bate câinele, și nu altcineva • Îți mai lovești câinele? Se subliniază că nu vei renunța la obiceiul de a bate câinele • Îți mai lovești câinele? Accentul se pune pe faptul că loviți câinele și nu mângâiați, hrăniți sau mângâiați Îți mai bati câinele? Principalul lucru este că îți lovești câinele sau pe al altcuiva? • Îți mai lovești CÂINELE? Sunteți întrebat dacă ați bătut câinele sau poate ați început să bateți joc de pisici Iată câte sensuri diferite pot fi investite în aceeași propoziție cu o simplă schimbare a accentului Persuasivitatea discursului tău Vreau să încep prin a vă oferi un scenariu al unui truc simplu de cărți care demonstrează perfect cât de des suntem încrezători că noi înșine facem o alegere, deși suntem manipulați deschis Te vei distra foarte mult făcând acest truc singur, mai ales dacă publicul tău este copii, deoarece adulții pot ghici destul de repede ce se întâmplă Vor fi doi participanți - tu și eu Răspunsul final este ASUL INIMIILOR Eu: Joci cărți? Tu da Eu: Poți să numești cele patru costume de pe punte chiar acum? Tu da Inimi, diamante, crose, pică Eu: Mulțumesc, alege două dintre ele TU: Inimi și pică Eu: Inimi și pică? Tu da Eu: Alege una dintre ele TU: Vârfurile Eu: Peaks? Tu da Eu: Bine, deci mai avem viermi Asa de? Tu da Eu: Poți să numești toate cărțile acestui costum? Tu da Eu: Vă rugăm să enumerați cele mai mari patru cărți TU: As, rege, regină, vale Eu: As, rege, regină, jack? Tu da Eu: Alege două dintre ele TU: Regele și Doamna Eu: Rege și doamnă? Tu da Eu: Asta lasă un as și un vale Asa de? Tu da Eu: Alege una dintre ele TU: As Eu: Deci, cartea pe care ai ales-o este asul de inimă! Corect, nu-i așa? TU* DA Când ai ales ceea ce aveam nevoie, am fost de acord cu decizia ta În rest, am spus: „Deci, am rămas ”, obligându-te să te oprești la ceea ce vreau eu Dacă ai chema un as și un valet în loc de un rege și o regină, aș spune: „OK Vă rugăm să selectați una dintre cărți Dacă ai spune „Jack”, aș spune: „Deci, asul inimii rămâne ” Trucul descris este una dintre metodele de utilizare a „da” inerțial Dar ce legătură au toate acestea cu capacitatea de a convinge și de a influența oamenii? Doar că acum înțelegi ce întrebări trebuie să pui pentru a convinge o persoană de partea ta Când începeți o conversație, ar trebui să aveți o idee bună despre ce fel de răspuns doriți să primiți Și apoi acționezi în direcția opusă, încercând să aduci interlocutorul la rezultatul dorit cu ajutorul întrebărilor secvențiale Permiteți-mi să vă dau un exemplu din domeniul comercial Eu voi fi vânzătorul și tu vei fi cumpărătorul Să presupunem că vreau să cumperi un computer de la mine care costă de unități indiferent de monedă Vreau sa iti iei un calculator pentru calcule financiare, pentru ca cred ca in acest caz vei fi mai probabil sa raspunzi "da" si cu siguranta imi voi primi comisionul AȘA, AM DISCUTAT CU DVS despre toate avantajele unui sistem informatic și vă sugerez să-l cumpărați Vă întrebați cât valorează Și aici mă întorc la întrebări preconcepute, procedând exact în același mod ca și în trucul cu asul de inimă Se bifurcă în drumul conversației noastre ! pa sunt excluse Practic, aveți o singură alegere, și anume da unui sistem computerizat de decontare financiară Ca răspuns la întrebarea dvs : „Cât costă?” Spun: „Presupun că tu și cu mine înțelegem că un astfel de sistem te va economisi cel puțin două ore în fiecare săptămână?” Tu răspunzi: „Da” Continui: „Contabilul meu (avocat, doctor sau altcineva la alegerea ta) spune că ora lui valorează Și cât de mult prețuiești ora ta de muncă? La , , de ani?” Răspunzi: „Ei bine, dacă contabilul crede că ora lui valorează , atunci a mea, desigur, nu este mai mică ” Merg mai departe: „Deci, două ore sunt deja sau mai mult, nu?” -Da - Cumpărarea unui computer vă va economisi două ore întregi (pauză), așa că dacă vă costă mai puțin de pe săptămână, sunteți gata să-l cumpărați? „Hmm, da”, răspunzi tu - Ei bine, și costă doar pe zi, adică pe săptămână Merita? -Da Este puțin probabil că veți putea rezista unei astfel de oferte tentante, deși în exemplul de mai sus am pus doar întrebări directe pentru a vă demonstra principiul de funcționare Aceeași tehnică este folosită în anunțurile de recrutare, pe măsură ce ne întoarcem de la descrierea candidatului ideal printr-o serie de „must-have” necesare pentru oferta de muncă Înainte de a fi adoptată legea care interzice reclamele să arate vârsta, sexul, culoarea pielii, religia și alte semne care discriminează viitorii angajați, acestea erau literalmente un amestec al celor mai incredibile cerințe Pentru a fi eligibil pentru a aplica pentru orice loc de muncă, trebuie să fii o femeie cu vârsta cuprinsă între și de ani, a cărei limbă maternă este spaniola, cu permis de conducere și care locuiește pe o rază de kilometri de unitate Astăzi, „calitățile obligatorii” sunt enumerate într-o formă voalată, ascunse sub diverse pretexte pentru a obține rezultatul dorit Așadar, în cazurile în care vrei să convingi un anumit interlocutor de corectitudinea poziției tale sau să-l convingi de partea ta, o tehnică eficientă care include un proces de gândire care presupune revenirea la rezultatul dorit printr-o succesiune de întrebări complicate Permiteți-mi să vă reamintesc din nou despre manipulare și motivație Dacă folosim anumite tehnici pentru a convinge pe cineva să facă din interlocutor aliatul nostru, este necesar să trasăm o linie clară între formarea motivației și manipulare Având grijă să transmitem cât mai deplin sensul cuvintelor noastre interlocutorului, să ne prezentăm ideea în cea mai favorabilă lumină, pur și simplu formăm în el o anumită dispoziție, motivație, dorință de a ne ajuta Dacă folosim tehnicile descrise pentru a-i induce pe alții la acțiuni care sunt inacceptabile pentru ei, aceasta este deja manipulare Manipularea vă permite să obțineți doar succes pe termen scurt și, pe termen lung, duce inevitabil la înfrângeri grave În loc să creeze relații cu oamenii, îi distruge, împiedicând mai degrabă decât facilitând contactele NEVOI PSIHOLOGICE Este ușor pentru oricare dintre noi să fie convins să ia o acțiune dacă are ca scop satisfacerea nevoilor noastre psihologice Există paisprezece nevoi de bază, dintre care două sunt deosebit de importante Puterea personală Cu toții vrem să ne simțim puternici: când cumpărăm ceva, vrem să arătăm că ne putem permite, când vorbim despre ceva, suntem bucuroși să demonstrăm că cunoaștem bine subiectul Satisfacția „ego-ului”, mândrie, conștiință a propriei semnificații Fiecare dintre noi ne place să fim mândri de noi înșine, să ne simțim o persoană importantă și cu autoritate „Egoul” nostru trebuie „mângâiat” periodic Orice persoană este încântată să audă laudele adresate lui Curiozitate Dragoste, dorinta de a iubi si de a fi iubit Securitate emoțională Apartenența la un grup Apreciere Aprobare din partea grupului de egali (grup de referință) Capacitatea de a crea Libertate și intimitate Bunăstarea materială (indiferent de modul în care o înțelege fiecare dintre noi) Stimă de sine ridicată Respectul de sine Succes Majoritatea acestor nevoi nu au nevoie de clarificări, deci nu este nevoie să le discutăm în detaliu Cei care reusesc sa ne influenteze intr-un fel sau sa ne convinga de ceva, in esenta, pur si simplu ne anunta ca anumite actiuni ne vor permite sa ne satisfacem una sau alta din nevoile noastre psihologice, care se manifesta sub forma unor motive Iar motivele, la rândul lor, sunt de o dublă natură: pe de o parte, plăcerea, pe de altă parte, durerea Îmi place să le imaginez ca niște măști într-un teatru antic Facem anumite acțiuni din propria convingere sau din impulsul altora, dar întotdeauna fie pentru a obține plăcere, fie pentru a evita durerea Când vorbesc despre motivația celorlalți, vreau să spun că cuvintele sau acțiunile lor au servit drept catalizator pentru motivația noastră internă, datorită căreia am făcut ceva Nu poți să-ți investești propriile dorințe, motivația ta într-o altă persoană Doar persoana însăși poate dori sau respinge ceva Gândiți-vă pentru o clipă: putem fi mânați să facem ceva sau să renunțăm la ceva doar de dorința de a evita durerea sau de a ne bucura La urma urmei, asta este adevărat?! Cei care au realizat această afirmație, au înțeles nevoile psihologice ale oamenilor și au găsit cuvintele potrivite, îi convinge cu ușurință pe alții, îi conduc, atrăgându-le atenția asupra necazurilor (durerii) care sunt rezultatul inactivității și asupra plăcerilor care pot fi obținute din anumite actiuni, mai ales daca duc la realizarea unei nevoi psihologice constiente Dacă asculți cu atenție cuvintele unei persoane, vei înțelege ce nevoi psihologice se concentrează discursul său, pe care dintre ele încearcă să le satisfacă în prezent Trebuie doar să înveți să asculți activ și cu atenție interlocutorii Permiteți-mi să vă sfătuiesc să puneți pe hârtie sau în caiet o listă cu nevoile psihologice de mai sus și, atunci când vorbiți cu cineva, profitând de momentul potrivit, priviți din când în când Îți va fi mai ușor să înțelegi ce nevoi psihologice încearcă să le satisfacă interlocutorul Cu o oarecare experiență, vei putea determina aproape instantaneu ce nevoi rulează emisiunea într-o anumită situație Dacă vrei să te conectezi cu cineva, asigură-te că poți satisface unele dintre nevoile lui în timp ce el le satisface pe ale tale, astfel încât cooperarea să se bazeze pe principiul „victoria ta este victoria mea” Mecanism de răspuns automat O persoană acționează de obicei sub influența mecanismelor de răspuns automat formate în creierul său Suntem întotdeauna gata să îndeplinim cererea cuiva, dacă aceasta este exprimată prin cuvintele „necesar” și „pentru că” În , psihologul social E Langer, împreună cu colegii, a efectuat un experiment interesant, care a constat în faptul că cercetătorii au cerut americanilor o sută aşteptând la coadă la copiator pentru a vedea dacă li se va permite să facă copii în afara rândului Desigur, oamenii nu erau fericiți că unii oameni de știință doreau să treacă înainte Dar a fost suficient să spun: „Trebuie să fac rapid cinci copii, pentru că mă grăbesc”, iar % au răspuns solicitării și i-au lăsat pe psihologi să meargă mai departe S-a observat că orice cuvânt urma după „pentru că” trebuia să fie foarte eficient Astfel, E Langer și colegii ei au reușit să găsească o modalitate de a-i face pe oameni mai îngăduitori Studii similare care au confirmat rezultatele psihologilor americani au fost efectuate în Marea Britanie Acțiunea mecanismului reacțiilor automate ne aduce beneficii neprețuite și provoacă daune ireparabile Pe măsură ce îmbătrânim, experiența de luare a deciziilor se acumulează treptat în memorie, ceea ce ne permite să acționăm în situațiile de zi cu zi instantaneu, fără să ne gândim și să analizăm de fiecare dată toate opțiunile posibile Imaginează-ți că în fiecare minut trebuie să te oprești și să iei decizii conștiente despre ceea ce făceai în mod absolut automat Vei experimenta în mod constant o lipsă de timp De aceea avem nevoie atât de mult de abilități automate, încât să nu fim nevoiți să ne oprim asupra lucrurilor familiare Dar, din păcate, automatismul aptitudinilor ne duce de foarte multe ori într-o junglă a judecăților eronate Cu toții avem tendința de a avea încredere excesivă în „specialiști” Dacă un profesionist spune: „Așa este”, considerăm că opinia lui este singura adevărată, deși în realitate totul poate fi exact invers Cine poate spune cu siguranță dacă o persoană este sau nu un expert într-o anumită problemă? Dar credința în opinia unui specialist ne scutește de a fi nevoiți să analizăm noi înșine toate informațiile primite De obicei avem încredere în autorități, oameni cu orice titlu, reprezentanți ai puterii - directorul, președintele, profesorul, șeful Credem în cuvântul tuturor care poartă uniformă: un polițist, un inspector de pompieri, un medic Chiar și doar o persoană bine îmbrăcată Este foarte posibil să nu plătim un ban pentru lecțiile unui antrenor de golf dacă s-ar afla pe terenul de joacă în costum de afaceri Suntem dispuși inițial să avem încredere necondiționată în oameni care au simboluri de prestigiu: o mașină mare, un birou uriaș, un birou spațios, o casă imensă - în toate aceste cazuri, sunt activate mecanisme de răspuns automat Cu toate acestea, sfaturile unor astfel de oameni ar trebui abordate cu mare atenție, deoarece oricare dintre ei se poate prezenta ca un specialist, o persoană la putere și să folosească credulitatea noastră în avantajul lor Dar copiii nu cad niciodată în astfel de capcane Ei nu au stăpânit încă mecanismele de răspuns automat, iar insidiosul „de ce?” este întotdeauna gata să se rupă din limba lor Probabil că toți am face bine să întrebăm mai des: „De ce? Cine a spus asta?" Orice monedă are două fețe și ar trebui să fim conștienți de faptul că, folosind mecanisme de răspuns automate, putem convinge cu ușurință alte persoane că avem dreptate Este suficient să te îmbraci în funcție de situație Vând în pierdere sau joacă pentru o cădere Adesea, pentru a avea o oarecare influență asupra acțiunilor noastre, șmecherii folosesc o tehnică numită „vânzarea cu pierdere” Cunoscut și sub denumirea de „lovire și salvare”, „rănire și vindecare”, este după cum urmează Cineva ne cere să facem pentru el mult mai mult decât are nevoie cu adevărat, mult mai mult decât ceea ce am percepe în circumstanțe ca pe o cerere rezonabilă, apoi își reduce treptat cererile în măsura în care suntem ușor de acord Suntem ușor și simplu de acord tocmai pentru că cererea repetată este mult mai simplă decât cea inițială, atât de modestă încât este pur și simplu imposibil să refuzi petentul ! Eu, Spun, VREAU ca unul dintre fiii mei să stea sâmbătă seara cu frații lui mai mici și îi spun: „Aș vrea să stai seara cu cei mici în următoarele șapte sâmbete, pentru că mama și cu mine avem afaceri și trebuie neapărat să plecăm - Uau, tată! „Bine, atunci cel puțin până sâmbătă în următoarele câteva săptămâni - Părinte, dar am fost de acord să merg cu băieții (indiferent unde) - Este clar Apoi cel puțin sâmbăta viitoare Mama și cu siguranță trebuie să mergem acolo - Bine, tată Înțelegi că nu mi-a trecut niciodată prin cap să transform băiatul într-o dădacă cu copiii Dar acest exemplu ilustrează bine metoda „vinde cu pierdere” Îmi amintesc că am văzut odată un film documentar despre un actor celebru Și-a început cariera la radio și unele dintre glumele lui au fost riscante pentru vremea, cel puțin Actorul a dezvoltat o tehnică care i-a permis să-și efectueze repetările și declarațiile destul de dure prin cenzură Acest viclean a inclus în program ceva atât de nerușinat de îndrăzneț, încât editorii l-au tăiat neapărat, iar apoi a reușit deja să-l convingă să lase orice altceva Acțiunile actorului pot fi numite o aplicare creativă a metodei „vinde cu pierdere”, „scurt”, „loviți și salvați” Indiferent cum numim ceea ce facem, esența și eficacitatea metodei nu depind de nume Și este foarte des folosit de cei care vor să luăm ceva măsuri Oferte diverse Decizia noastră poate fi, de asemenea, afectată de diferența dintre două sau mai multe propoziții Dacă, de exemplu, am vrut să facem o achiziție mare, suntem ușor de convins să cumpărăm ceva mai mic Glisează peste tine ! ce experiment Luați trei găleți sau borcane și umpleți-le cu apă de diferite temperaturi: fierbinte (dar nu prea fierbinte), caldă și rece Scufundați o mână în apă fierbinte și cealaltă în apă rece După de secunde, puneți AMBELE mâinile în apă caldă Veți simți imediat modul în care mâinile îl percep diferit: după apă rece, apa caldă pare fierbinte, iar după apă caldă - rece! Totul ține de diferența de temperaturi inițiale Diferența este principalul lucru la care acordăm atenție Același lucru este valabil și pentru procesul de persuasiune Când suntem pe cale să cumpărăm ceva scump (o mașină, o casă sau ideea altcuiva), suntem destul de ușor convinși să cumpărăm ceva puțin mai mic, puțin mai ieftin; in acest caz, cumparatorul nici nu este interesat de pret MERGI SA CUMPARATI o masina de multe mii După ce ați decis asupra unei astfel de achiziții, știți bine că, în comparație cu aceasta, costul unor roți speciale sau al unui sistem audio este pur și simplu neglijabil pe Punctul cheie este comparația Același lucru se întâmplă și când cumpărați un costum Un agent de vânzări cu experiență vă va convinge cu siguranță să cumpărați o cămașă, o cravată sau o eșarfă asortate, de îndată ce ați terminat de ales costumul De obicei, odată ce s-a încheiat o înțelegere pentru cumpărarea unei case, prețul covorului sau al draperiilor pur și simplu nu este discutat Cred că tu însuți îți vei aminti multe situații din viața de afaceri și personală când ai fost nevoit să folosești această tehnică sau cineva te-a folosit ca obiect de influență Mulți dintre noi probabil și-au cumpărat fără să stați pe gânduri șireturi, cremă sau un uscător de pantofi, chiar înainte de a pleca din magazinul de unde tocmai cumpărasem o pereche de pantofi Nu se poate decât să regrete că vânzătorii ne oferă foarte des să facem o achiziție cu un aer atât de ostil și cu atâta incertitudine încât reușim să părăsim magazinul fără să cumpărăm ceva în plus Gândiți-vă doar cum ar fi dacă ar fi entuziasmați de munca lor și ar face-o inteligent! Nu ar exista o casă în lumea civilizată în care să nu existe un depozit de șireturi și creme de pantofi! Servicii și obligații reciproce Vom discuta alte câteva moduri prin care ceilalți ne pot încuraja să luăm unele măsuri și să ne permită să convingem o altă persoană să întreprindă aceasta sau acea acțiune Obligațiile și serviciile reciproce joacă un rol important La toate aeroporturile importante, la toate gările și doar pe stradă, puteți găsi membri ai sectelor religioase care împart flori care împreună ar trebui să valorize o avere Dar, de fapt, astfel de activități „caritabile” pot fi foarte profitabile „Nemercenarii” folosesc metoda serviciilor și obligațiilor reciproce Trăind într-o lume civilizată, de foarte multe ori ne aflăm într-o situație în care suntem obligați să facem pentru cineva ceva echivalent cu ceea ce a făcut el cândva pentru noi Așadar, vânzătorul de flori vă va „dărui” o floare și apoi vă va cere o donație După ce ți-a dăruit ceva (în acest caz, o floare), el, parcă, te obligă să-i răspunzi de curtoazie și simți că nu ai dreptul să-l refuzi De obicei, persoana care a luat floarea o aruncă curând, iar vânzătorii-donatorii o ridică și o pun din nou în afaceri Metoda mostrelor gratuite funcționează în același mod Ne simțim obligați să dăm înapoi ceea ce am primit Mostrele gratuite sunt o modalitate foarte eficientă de a vinde produse, nu numai pentru că este o modalitate corectă de a oferi clientului șansa de a încerca articolul înainte de a-l cumpăra, ci și pentru că există o anumită obligație de a cumpăra de la început În general, metoda obligațiilor reciproce este foarte avantajoasă, deoarece, de regulă, cadoul reciproc este întotdeauna mai mare decât cel original, chiar dacă nu aveți nevoie deloc de darul original Principiul obligațiilor și beneficiilor interne este, de asemenea, încorporat în metoda „vânzării cu pierdere”, care a fost discutată mai sus, deoarece, solicitând un serviciu major, o persoană, așa cum ar fi, obligă partea opusă doar prin ceea ce reduce domeniul de aplicare al cererii sale fără reproșuri și dispute Persoana căreia i s-a făcut cererea simte o oarecare ușurare și recunoștință față de persoana care o cere pentru faptul că a devenit mult mai modestă și se simte obligată să o îndeplinească Mostra gratuita Această tehnică este utilizată pe scară largă în multe supermarketuri și magazine, în special acolo unde se vând vin și brânză Fiecare dintre noi a trebuit să-l urmărească în acțiune, când, să zicem, într-un magazin, deasupra brânzeturilor de vânzare sunt așezate cu atenție coșuri „încercați singur” cu soiuri noi de brânză Iar vânzătorul de vinuri cu o tavă cu pahare de plastic și două sticle de vin desfundate, roșu și alb, oferind vizitatorilor să guste cele mai recente realizări ale vinificatorilor din Lumea Nouă? Toate aceste tehnici sunt utilizate pe scară largă tocmai datorită eficacității lor! "Catelul" Inițial, ideea s-a născut din ideea că părinții merg la magazinul de animale de companie și vorbesc cu copiii lor pe drum despre un animal drăguț pe care îl vor ajunge acolo Proprietarul magazinului le spune copiilor: „Luați-l acasă în weekend, iar luni, dacă nu se potrivește sau vă plictisiți, aduceți-l înapoi” Cum să rezist la o astfel de ofertă dezinteresată?! Primele două zile sunt doar binecuvântate Nu există nicio dispută cu privire la cine ar trebui să scoată câinele la plimbare Toată lumea râde când mestecă papucii noi ai tatălui ei și se consolează reciproc: „Este doar un cățeluș”, când câinele urlă toată noaptea, privând familia de somn Dar vine luni când toată lumea trebuie să meargă la serviciu, la școală și înainte să ne dăm seama ce s-a întâmplat, câinele devine al nostru Simțul datoriei, obligații reciproce, nevoi psihologice - totul este combinat cu cunoștințele oamenilor și bunul simț Vânzătorul a fost complet sincer cu cumpărătorii săi, oferindu-le o „perioadă de probă” înainte ca aceștia să ia o decizie finală, dar cunoaște bine natura umană și își face treaba Una dintre cunoscutele firme de filtru de apă folosește aceeași metodă: vânzătorii companiei vă oferă să închiriați, parcă, pentru șapte-zece zile un filtru care se pune la robinet, pe care ei înșiși îl numesc „cățeluș” După ce ai folosit un timp filtrul, probabil că nu vei mai dori să bei ceai și cafea clorurate Apoi totul decurge conform scenariului descris mai sus Dealerii de mașini invită potențialii cumpărători serioși să-și conducă mașina undeva în weekend, în speranța că, în momentul în care va fi necesară returnarea mașinii, aceștia vor primi un gust de încântare în ochii admirativi ai vecinilor și remarci entuziaste făcute la spate Îți va fi greu să refuzi acest lucru și va trebui să plătești pentru achiziție Metoda „cățelușului” se bazează pe aceeași idee că cumpărătorul ar trebui să încerce ceva în carcasă și va decide să cumpere mult mai repede O regulă similară este valabilă pentru lumea ideilor Stai la o intalnire si visezi ca din toata varietatea de propuneri, ale tale vor fi acceptate? O modalitate de a-i convinge pe alții de meritele sale este să-i invitați să-ți încerce ideea în acțiune timp de o săptămână sau o lună Fie că ai venit cu o nouă tehnologie care va duce la o creștere semnificativă a productivității și la îmbunătățirea calității produselor, fie că ai decis să schimbi ceva în familia ta pentru a-ți umple viața de armonie și bucurie - nu contează , dar cuvintele te vor ajuta mereu: „Să încercăm asta în termen, spune o lună și vedem ce se întâmplă La sfârșitul lunii ne vom întâlni din nou, vom analiza rezultatele și vom lua o decizie finală Ar fi corect, nu?" Oferta rezonabilă și justificată de obligație se va întâlni cu sprijinul majorității, care va fi de acord să acorde ideii tale o perioadă de probă Metodele și tehnicile care ne permit să influențăm părerile celorlalți, să-i convingem, să-i convingem de partea noastră, sunt folosite în toată lumea și, de multe ori, cei care le folosesc fac acest lucru fără să realizeze pe deplin ce se întâmplă În mod conștient, se recurge la acestea doar de către vânzători, vânzători și specialiști în publicitate Încearcă un lucru după altul până găsesc ceva care dă rezultate optime Un exemplu clasic sunt vânzătorii de vinuri I-am văzut cum lucrează: „Să vă ofer, domnule, vin excelent Doar pentru cei care au o limbă cu adevărat sensibilă și un gust rafinat Cam scump Dar cred că o să-ți placă Bea un pahar!" Este omenește posibil să reziste unui compliment atât de subtil față de gustul și sensibilitatea noastră a limbii? Noi gura împărtășim, iar prețul mare joacă pentru a ne asigura că ne satisfacem nevoile în conștiința puterii noastre, arătând tuturor din jurul nostru că ne putem permite puțin lux Îmi amintesc când am intrat într-un restaurant italian, al cărui chelner șef le-a spus tuturor vizitatorilor care au comandat o sticlă de vin alb sec: „O alegere excepțional de corectă, domnule Ce ți-ar plăcea fierbinte? Sunt sigur că vizitatorul intenționa să se limiteze la o singură sticlă, dar după aceste cuvinte a comandat încă o sticlă de roșu să se încingă A fost convins să dea afară Când încercăm să convingem o altă persoană de corectitudinea punctului nostru de vedere, procesul în sine joacă adesea un rol mult mai important decât acordul sau dezacordul real al interlocutorului și beneficiul pe care ni-l promite Valabilitatea acestei afirmații este demonstrată cu brio de exemplul dat de managerul firmei mele, pe care l-am trimis la un seminar special Liderul atelierului a vorbit despre tehnicile de negociere și i-a cerut unuia dintre participanți să părăsească sala pentru un timp Apoi a invitat un alt membru pe scenă și i-a explicat că vor juca o nuvelă pentru a-și exersa abilitățile de negociere Liderul și-a asumat rolul unui vânzător de mașini second hand, în timp ce participantul la atelier a acționat ca un potențial cumpărător Potrivit termenilor jocului de rol, a spus managerul, potențialului cumpărător i-a plăcut mașina și clientul este gata să facă o achiziție Regula de aur a negocierii, în opinia șefului atelierului, a fost să dai prețul prima dată pentru a speria partea cealaltă Jocul de rol a început, iar participantul, care învățase bine regula de aur, a cotat mai întâi un preț de de lire sterline pentru o mașină care a costat de lire sterline După câteva minute de tocmeală, cumpărătorul și vânzătorul au convenit asupra unui preț de GBP Participantul la atelier s-a întors la locul său și liderul l-a întrebat: „Ești mulțumit?” „Da”, a fost răspunsul imediat Liderul a invitat un alt participant la atelier, care se afla în afara ușii în timpul negocierii, la scenă și i-a explicat procedura de joc de rol și „regula de aur” a negocierii Al doilea participant s-a considerat o persoană cu experiență și s-a alăturat jocului cu plăcere Prima sa ofertă a fost exact aceeași cu cea a jucătorului anterior, de lire sterline: „Plătesc pentru mașina ta de ” Liderul a răspuns: „Ea este a ta!” „Cumpărătorul” abătut s-a întors la locul său "Esti fericit?" întrebă liderul „Nu”, a venit răspunsul „Am fost înșelat!” Asta este Primul a plătit de lire sterline și a fost mulțumit, iar al doilea - doar și s-a simțit înșelat Morala este clară: nu este prețul pe care a trebuit să-l plătim pentru ceva sau idee, ci chiar procesul de tranzacționare, depinde de el dacă tranzacția ne va face plăcere sau nu TREBUIE SĂ DAȚI TIMP Dacă încercăm să convingem o altă persoană de ceva, să-l câștigăm de partea noastră, este necesar să-i dăm care este momentul să luați o decizie De asemenea, este nevoie de timp pentru a discuta o propunere, pentru a argumenta pe anumite puncte specifice, pentru a fi de acord cu o concesiune, deoarece compromisurile sunt uneori foarte, foarte greu de găsit La sfârșitul discuției, o persoană ar trebui să simtă că a jucat bine rolul, a făcut tot ce i-a stat în putere Același lucru se poate spune despre gospodării, colegi, directori și manageri ai altor întreprinderi - adică toți cei cu care avem de-a face Timpul petrecut pentru a discuta orice problemă nu trebuie considerat pierdut Dacă o persoană înțelege bine problema sau vede clar oportunitatea, este mult mai probabil să îndrăznească să ia o decizie Acesta este un efect secundar uimitor al procesului de negociere Dacă cineva este de acord cu propunerea dvs , fie că este vorba de achiziția unui produs sau de altceva, va răspunde mai ușor solicitării dvs Dacă ușile consimțământului se deschid, ele rămân larg deschise mult timp Amintiți-vă că adesea companiile folosesc aceiași furnizori de mulți ani, deși uneori eșuează cu livrările, nu întocmesc corect documentele și, în general, nu sunt mai buni decât alți producători ai acelorași componente Însă decizia de lungă durată rămâne în vigoare, iar contractele de furnizare sunt renegociate de la an la an Dar copiii noștri? Este nevoie de ani și ani pentru a-i convinge să se curețe de la masă și să participe la alte activități de familie Când în sfârșit vor înțelege acest lucru, vor face totul singuri, fără alte mementouri Odată luată „decizia”, este mult mai ușor să fii de acord cu ea a doua oară Aceste cuvinte merită repetate din nou și cu caractere aldine: DACĂ DECIZIA ESTE LUATĂ O dată, ESTE MULT MAI UȘOR SĂ FEI DE ACORD CU EA A DOUA Oara INFLUENȚA POZITIVĂ Sunt oameni care ne pot convinge cu ușurință să spunem da și sunt situații în care noi înșine o facem fără prea multe dificultăți oameni Oameni pe care îi întâlnim adesea într-un mediu plăcut Dacă oferiți clienților dvs câteva activități comune, le veți oferi posibilitatea de a se întâlni regulat într-un mediu plăcut Oameni care ne laudă Dacă vrem să folosim laudele pentru a ne spori influența asupra oamenilor, trebuie să fim atenți: trebuie să fim extrem de sinceri În același timp, acțiunile ar trebui lăudate, nu o persoană Dacă lauda este îndreptată către o persoană, se transformă în lingușire, absolut inacceptabilă pentru majoritatea dintre noi COMUNICAREA CU UN COPIL, poți spune: „Îmi place când camera ta este în ordine” Astfel de cuvinte produc o impresie mult mai puternică și sunt pline de mai puțin pericol decât atunci când spunem: „Te iubesc când camera ta este în ordine ” SAU LA MUNCĂ: „Mary, raportul tău este excelent Doar datorită lui am putut obține acordul consiliului de administrație Mulțumesc" Întotdeauna este mai bine să lăudăm fapta decât persoana care a făcut-o ” „Mary, ești cea mai bună secretară cu care am lucrat vreodată Doar că nu știu ce m-aș face fără tine!" Oameni care nu seamănă Suntem întotdeauna drăguți cu oamenii care credem că sunt asemănători cu noi De aceea este atât de important să nu pierdem timp nici să stabilească noi contacte Petreceți ceva timp căutând interese comune, cunoștințe comune - orice în general care vă poate lega de o altă persoană, care face ca el și tu să avem aceleași asociații De aici rolul jucat de capacitatea de a ne îmbrăca în concordanță cu situația: hainele ne permit să ne simțim ca ceilalți, să ne simțim apartenența la un anumit grup, la societate Dacă încerci să inspiri o idee unei echipe de muncitori îmbrăcați în salopete unse și tu însuți stai în fața lor într-un costum călcat, o cămașă albă ca zăpada, pantofi lustruiți cu un „diplomat” impresionant, este un perete sigur că va apărea între voi, separând „noi” și „ei” și este departe de a fi ușor să-l depășiți Influențarea altor oameni prin influențarea lor cu puterea de persuasiune este posibilă numai dacă găsești o zonă de interese comune cu ei, dacă ei te consideră „iubitul lor” și înțeleg că nu poți să-ți fie frică Oameni pe care îi cunoaștem și îi iubim Amintește-ți dacă au fost momente în viața ta când ai spus „da” cuiva și apoi ai vrut cu adevărat să renunți la cuvintele tale În comerț, acest fenomen se numește „remușcarea cumpărătorului” Regreți că ai spus „da” S-ar putea să fi spus „da” unei persoane pentru că o cunoști și o iubești și îți este greu să-i refuzi ceva Cu toții avem oameni în viața noastră care sunt dispuși să spună „da” la orice le cerem Poate că sunt copiii tăi, soțul, partenerul de viață, colegul de muncă, mama sau tatăl, clientul sau furnizorul iubit Trebuie să fim extrem de atenți în ai de-a face cu astfel de oameni, în niciun caz permițându-ți să abuzezi de încrederea lor Dacă profităm fără rușine de disponibilitatea lor de a ajuta, va veni un moment în care vor fi forțați să spună nu, oricât de mult le place să spună da Aspectul unei persoane Aspectul uman are o influență puternică asupra noastră și aproape întotdeauna suntem gata să spunem da cuiva care ni se pare atrăgător Atractivitatea externă inspiră încredere celui care o posedă, forțând să-și asume onestitatea, inteligența și multe alte calități pozitive în el Când vine vorba de propria noastră înfățișare, trebuie să profităm la maximum de ea Când trebuie să convingi pe cineva să câștige alături de tine, când te pregătești pentru o întâlnire, fii deosebit de atent în alegerea hainelor: lasă-l să-ți sublinieze punctele forte și să-ți ascundă pe cât posibil defectele situatii Există mai multe tipuri de situații în care o persoană spune „da” cu mai multă ușurință decât de obicei deficit Fiecare dintre noi a trebuit să intre în situații în care credeam că nu vor fi suficiente bunuri pentru toată lumea Dacă credem că o informație este secretă, cu alte cuvinte, rară, vom depune toate eforturile pentru a obține măcar o mică parte din ea Probă Când vedem o mostră a unui produs sau obținem o vedere parțială a unei idei, de multe ori simțim că ne dorim totul Timp limitat Dacă avem timp limitat pentru a lua o decizie, spunem cu ușurință „da” de teamă să nu pierdem o oportunitate Ușurință de acțiune În ceea ce privește economia, toate companiile încearcă să ne faciliteze cumpărăturile Nu poți spune asta ca răspuns pentru o astfel de „îngrijire”, am cumpărat bunuri într-un volum mai mare, dar facem cumpărături mai des Un exemplu clasic de acest fel este un supermarket, care se transformă treptat într-un „magazin pentru toate ocaziile” Publicitatea TV și canalele de vânzări, cataloagele livrate la domiciliu sunt toate modalități de a face mai ușor pentru cumpărător să ia o decizie Reducere Suntem de acord să achiziționăm un produs în cantități mai mari dacă ni se promite că, dacă cumpărăm în vrac mic, vom primi un anumit câștig de preț Dacă veți folosi această idee pentru a vă comercializa produsele, rețineți că, potrivit psihologilor, puteți obține un efect mult mai mare spunând „Cumpărați unul și obțineți al doilea GRATUIT” decât spunând „două la prețul de unul" Cadouri gratis Un cadou gratuit oferit cu o achiziție poate încuraja o persoană să decidă să obțină un portofel până la urmă Un cadou poate să nu fie neapărat o a doua copie a ceea ce urma să cumpărăm, ci orice gadget care nu are nicio legătură cu ceea ce cumpărăm Am văzut cărți care ofereau pixuri, copiatoare complete cu calculatoare, gaz gratuit Ce nu este oferit sub eticheta cadou gratis! Cu toții știm bine că „brânză gratuită este doar într-o capcană de șoareci”: costul lor este pur și simplu inclus în prețul achiziției principale Cu toate acestea, este mai ușor pentru o persoană să cumpere o carte pentru GBP cu un pix GRATUIT ca cadou decât să plătească , GBP pentru carte și , GBP pentru pix Viteza de acțiune Faptul de a lua o decizie de cumpărare este influențat și de viteza de finalizare a acesteia În afaceri, livrarea în aceeași zi este folosită pentru a mulțumi clienții Majoritatea nu cumpărătorii pacienți, după ce au luat decizia de a face o achiziție, doresc să folosească ceea ce au achiziționat chiar ACUM! Mâine este prea târziu, avem nevoie de o mașină nouă azi și doar astăzi Modalitate de plată Conditiile de rambursare a creditului, conditiile acestuia si alte posibilitati financiare fac mult mai usor pentru client sa plateasca achizitia, iar acesta se hotaraste mai usor de lire sterline pe lună în loc de la un moment dat - astfel de condiții sunt atractive pentru foarte, foarte mulți •Da” o singură dată Posibilitatea de a semna un contract o dată și apoi de a primi în mod regulat comenzi sau de a efectua plăți prin transfer bancar ușurează foarte mult agonia de a fi nevoit să spună da de multe ori Această tehnică de distribuție este foarte comună în librării Făcând o înțelegere cu magazinul pentru a primi, de exemplu, o carte o dată pe lună sau un trimestru, o persoană evită să fie nevoită să spună da la fiecare achiziție: pur și simplu primește ceea ce a comandat Elimina teama de a pierde Metoda, numită și „riscurile de returnare”, este extrem de eficientă atunci când trebuie să faci cuiva mai ușor să ia o decizie Dacă reușim să eliminăm orice sentiment de pericol care însoțește adoptarea oricărei decizii, va fi mai ușor pentru o persoană să îndrăznească să facă un pas Dacă sunteți implicat în furnizarea anumitor bunuri, este posibil să puteți oferi clienților livrare fără plată în avans, eliminând riscul asociat transportului Sau plata se face doar atunci cand cumparatorul este multumit de calitatea marfii livrate Din moment ce mă ocup de vânzarea de casete audio, știu că această metodă de vânzare este absolut corectă față de client și extrem de eficientă pentru afacere ÎNTÂLNIRE ŞI ÎNTÂLNI Vorbind la o întâlnire sau întâlnire, trebuie să vorbiți cu încredere și expresiv Numai astfel vei putea convinge participanții săi să accepte propunerile tale În niciun caz nu trebuie să vă prefațați discursul cu cuvintele: „Poate că din asta nu va ieși nimic, dar ” - sau: „Înțeleg că pot greși, dar ” Discursul tău trebuie să sune persuasiv și autoritar, așa că folosește tot ce ai învățat citind această carte Dacă ești întrerupt Fiecare dintre noi trebuia să fie prezent la ședințe și ședințe în care vorbitorul este întrerupt tot timpul, nepermițându-i să termine de vorbit, așa că este indicat să fie pregătit din timp pentru o astfel de tură și să știe să se comporte în astfel de cazuri Dacă cineva începe brusc să vorbească în timpul prezentării, ridicați pur și simplu mâna cu palma către difuzor (gest „CUM”) și spuneți cu voce joasă: „Nu am terminat încă de vorbit” și continuați imediat să vă clarificați poziția O astfel de respingere hotărâtă, ascuțită, va descuraja mulți iubitori de a vorbi din podea pentru a vă întrerupe și vă veți termina cu calm discursul, păstrând atenția publicului Dacă corpul tău este inclus în spectacol și folosești, de exemplu, gestul despre care am vorbit, vei simți imediat cât de eficientă este metoda propusă Gesturile CUM și STOP sunt utilizate pe scară largă de către ofițerii de poliție atunci când trebuie să oprească un vehicul Gestul STOP este înțeles în toată lumea! Reacția întrerupătorului va fi aproape automată: el se va opri imediat din vorbit Îmbunătățește în mod semnificativ impactul gesturilor tonul imperios, vocea joasă, aspectul greu de neclintit ochi în ochi Deci, indivizii și unele situații joacă un rol important în comunicare, având un impact direct asupra naturii mesajului și a percepției acestuia ca lu- Tehnicile de comunicare timpurie, metodele discutate în acest capitol, pot fi stăpânite prin instruire constantă și cu acumularea de experiență practică în aplicarea lor De-a lungul timpului, acestea vor intra în carnea și sângele tău, vor dobândi o colorare unică, personală, și te vei convinge de mai multe ori de eficacitatea și eficiența lor FAPTE ȘI MOTIVE ѣ amintiți-vă de celebra poezie a lui Rudyard Kipling citată mai sus vreo șase slujitori fideli: „ce”, „de ce”, „când”, „cum”, „unde” și „cine” Sunt indispensabile atunci când punem întrebări deschise Acum vreau să vă atrag atenția asupra „ce” și „de ce” – două cuvinte extrem de puternice care să îi convingă pe oameni să întreprindă acțiunile de care avem nevoie CE SI DE CE În loc de cuvântul „ce”, puteți înlocui cu ușurință orice alte cuvinte care au sens identic cu acesta, cum ar fi un factor, caracteristică, semn, proprietate, esență sau gândire „Ce” în sine nu este la fel de eficient ca atunci când este combinat cu „de ce” corespunzător Cu același „ce”, pot exista „de ce”, în funcție de cine și în ce circumstanțe vorbim Permiteți-mi să extind această idee Imaginați-vă un tren În față se află o locomotivă, de care sunt atașate vagoane și, la rândul lor, un vagon de pază Locomotiva pentru noi este „ce” - o caracteristică, un factor Diverse „de ce” (unul sau mai multe) - vagoanele noastre, adică motive sau posibile avantaje Mașină de gardă - motivație pentru acțiune, adesea exprimată sub forma unei întrebări „Ce”, prin urmare, poate fi definit ca o caracteristică a unui produs, unul dintre elementele argumentului dumneavoastră, un factor sau fațetă a problemei, un aspect al problemei, o caracteristică, o marcă, un model, caracterul unei persoane , un tip de mașină, un element, un bloc, un set de ingrediente Cu alte cuvinte, „ce” este esența a tot, oricare ar fi el, tangibil sau intangibil, material sau spiritual • Cineva bun cronometru • Această persoană are întotdeauna o atitudine pozitivă • E plăcut să vorbești cu el • Dispozitivul economisește timp • Produsul este mai ieftin decât altele asemenea • Hotelul în care ne propunem să ne cazăm are piscină • Trebuie să știți că oferta noastră a fost acceptată • Vederea de la fereastra casei pe care urmează să o cumpărăm • Marca sau tipul mașinii • Volumul motorului mașinii este de doi litri • Materialele din care este realizat lucrul • Compania este cunoscută pe piață de mulți ani • Angajații companiei sunt specialiști cu înaltă calificare Acestea sunt doar fapte, doar caracteristici, adică „ce” Prin ei înșiși, ei nu pot muta oamenii la nicio acțiune până când o persoană trece prin calea înțelegerii lor și găsește motive pentru sine care justifică săvârșirea anumitor acțiuni Dar putem scurta calea mentală a interlocutorului De ce atât de des într-o conversație oamenii vorbesc doar despre fapte și situații, lăsându-i pe ascultători să facă munca mentală grea de a le transforma în motive de activitate? Un efect mult mai mare poate fi obținut dacă mai întâi formulați faptul, iar apoi explicați interlocutorului din ce motive ar trebui să acționeze, ce beneficii îi vor aduce anumite acțiuni sau acordul cu propunerile noastre Încercați întotdeauna să formulați în prealabil motive acceptabile și semnificative pentru interlocutorul dvs , deoarece ideile generalizate despre beneficiile ipotetice nu stimulează pe toată lumea Deci, „ce” nostru constă în elemente ale unei idei, întrebări sau produse „De ce” se referă la modul în care eu personal (ascultătorul) voi beneficia dacă fac anumite acțiuni Acestea sunt primele două elemente ale acestei idei: fapt și motiv, „ce” și „de ce” Un motiv este un factor în acțiune Motivele pot fi după cum urmează: • Cum pot beneficia de acest fapt • Plăcerea pe care o voi obține și ce fel • O indicație despre modul în care acest fapt mă va ajuta să evit durerea și care dintre ele Din ceea ce s-a discutat deja în această carte, știm că oamenii fac lucrurile doar din motivele lor și că doar două motive ne pot determina să realizăm anumite acțiuni - dorința de a obține plăcere și dorința de a evita durerea Ce poate fi plăcere? • Decizia pe care trebuie să o iau îmi va oferi mari oportunități • Voi primi niște privilegii • Îmi voi putea atinge scopul • Mă voi simți bine • Această acțiune este în interesul meu • Voi face profit • Voi economisi bani • Voi economisi timp și deci bani • Voi avea un sentiment de satisfacție • Voi câștiga • Bunăstarea mea va crește sau poziția mea în societate va fi întărită A treia parte a analogiei cu trenul feroviar ne aduce înapoi la procesul de codificare subconștient procesul discutat în capitolul „Procesul de codificare subconștient” După ce am stabilit un fapt, trecem să explicăm avantajele și meritele acestuia, indicăm motivul corespunzător și consecințele favorabile Și „mașina de pază” este folosită pentru a forma motivația pentru o anumită acțiune sau recunoașterea nevinovăției noastre „Compunerea” este pusă în mișcare cu ajutorul întrebărilor Permiteți-mi să vă dau câteva exemple și totul vă va deveni absolut clar ÎN ÎNTÂLNIRE, încerci cu sârguință să-ți convingi colegii să accepte propunerea ta de îmbunătățire a structurii organizatorice a companiei „Trebuie să-i transferăm pe Mary și Tom într-un alt departament (fapt), apoi costul produselor noastre va scădea semnificativ (motiv) Cât crezi că putem economisi, John?* (întrebare) Răspunzând la întrebarea: „Cât putem economisi?”*, John fusese deja de acord mental că noul sistem va fi cu siguranță implementat ALT EXEMPLU Sunteți vânzător de mobilă Un client a apărut în salon, plimbându-se în jurul unui birou pe care probabil urma să-l cumpere pentru biroul său „Lungimea mesei este mai mare de metri, iar lățimea este de , (de fapt) Vei arăta foarte impresionant în spatele lui (motiv) Câte întâlniri pe săptămână trebuie să țineți?* (întrebare) De fapt, în spatele ultimei întrebări se află: „Cât de des vrei să arăți impresionant?* Încă un caz Vrei ca unul dintre copiii tăi să curețe curtea sau grădina din față „Trebuie să punem curtea în ordine (fapt) Apoi poți aranja o vacanță pe stradă, așa cum ai vrut (motiv) Pe cine ai de gând să inviți? *( intrebare) T SI ULTIMUL EXEMPLU Trebuie să decideți împreună cu soția în ce restaurant veți sărbători următoarea aniversare din viața voastră împreună ! „Casa bianca” a angajat cântăreața ta preferată doar pentru această seară (fapt) Îmi amintesc că întotdeauna ți-a plăcut cântul lui (motivul) Ce cântec ne-ar comanda? (întrebare) Trebuie să repet încă o dată: toate tehnicile descrise pot fi folosite cu siguranță pentru a manipula alți oameni Sper că ai înțeles corect poziția mea: acționezi sincer doar în asta când le folosești pentru a crea o situație „câștigul meu este câștigul tău” Abordarea descrisă „fapt, motiv, întrebare” este eficientă într-o varietate de situații Îl poți folosi atunci când trebuie să faci complimente cuiva, să ajungi la o înțelegere cu colegii, să ridici o taxă pentru ceva, să promovezi sau să conduci un interviu COMPLIMENTE Cât de des, după ce i-am spus cuiva un compliment, auzim ca răspuns: „O, toate astea sunt o prostie! Ar fi mai bine să-i spuneți soțului meu despre asta: acesta este meritul lui ”sau ceva de genul acesta, exprimând o dorință inconștientă de a îndepărta un compliment, de a vă proteja de el Incapacitatea de a accepta complimente se datorează adesea stimei de sine scăzute a persoanei căreia i se adresează Dacă ni se face un compliment, un sincer „Mulțumesc!” ar fi suficient - si asta e Daca vrei sa faci pe plac cuiva cu un compliment placut, treci dincolo de afirmarea unui fapt, subliniaza consecintele benefice ale acestuia De acord că nu este greu de spus, referindu-ne la o altă persoană: „O mașină grozavă!”, „Rochie adorabilă!”, „Coafura nouă?!”, „Bănzator minunat, Bill!”, „O treabă grozavă, Brenda!” Dar acestea sunt doar fapte Încercați să mergeți puțin mai departe • „Super mașină, John! Arăți foarte prezentabil în ea ” • „Frumoasă rochie, Sally Ești pur și simplu adorabil în ea • „Arăți grozav cu noul tău păr, Sharon” • „Bonz grozav, Bill Ești irezistibil ” • „Foarte bine, Brenda Datorită acesteia, atât profitul nostru, cât și șansele tale de promovare cresc ” Dacă știți că persoana pe care doriți să-l complimentați de obicei respinge complimentul cu cuvintele: „Nu, nimic!” După ce ați subliniat consecințele favorabile, puneți o întrebare suplimentară Persoana va fi forțată să renunțe la obiceiul de a „împinge” complimente, deoarece va trebui să răspundă la întrebare și, prin urmare, îi veți oferi ocazia de a experimenta un sentiment de neuitat de recunoaștere a meritelor sale incontestabile • „Super mașină, John! Arăți foarte prezentabil în ea De unde ai cumpărat-o? Când a fost întrebat de unde a luat o astfel de mașină, John va trebui să recunoască complimentul legat de aspectul său impunător • „Bonz grozav, Bill Ești pur și simplu irezistibil Ai plecat în vacanță?" • „Foarte bine, Brenda Datorită acesteia, profitul nostru și șansele tale de promovare cresc Cât timp ți-a luat să-l completezi?” Este atât de ușor să oferi unei persoane un compliment sincer Mai întâi formulează un compliment, numește fapta în sine - o mașină grozavă, un bronz minunat, o slujbă minunată, o rochie minunată - apoi subliniază consecințele favorabile pe care le-ai observat și pune imediat o întrebare DEPĂȘIREA PROVOCĂRILOR ȘI SOLUȚIONAREA PROBLEMELOR metoda NERT Dacă vă confruntați cu un fel de dificultăți de comportament acasă sau la serviciu, ar trebui să vă amintiți că acestea sunt ușor de depășit cu ajutorul așa-numitelor metoda mea NERV Permiteți-mi să explic mai întâi care este esența NERV și apoi voi da câteva exemple de utilizare a acestuia Acum Descrieți situația actuală Efect Specificați rezultatul final pe care doriți să îl obțineți Motiv Explicați de ce persoana ar trebui să întreprindă anumite acțiuni Întrebare Pune o întrebare pentru a obține confirmare Ă AI PROBLEME cu Bill, colegul tău T stânga și subordonată De mai multe ori, după ce i-a transmis un apel telefonic, ai aflat brusc că a dispărut de la locul de muncă fără să te avertizezi În această situație, întâmpinați anumite dificultăți și inconveniente Iată cum puteți face față acestei probleme ACUM Bill, mă aflu într-o poziție incomodă când, după redirecționarea unui apel telefonic, descopăr brusc că nu ești acolo EFECT Dacă m-ai fi avertizat că pleci, aș fi preluat mesajul telefonic sau aș fi ieșit din situație în alt mod RESON Și atunci clienții noștri ar avea o impresie mai favorabilă despre compania noastră ÎNTREBARE În viitor, cu siguranță mă vei avertiza, nu? ("da-indiciu") Există două puncte importante cărora să le acordați o atenție deosebită în acest exemplu și în exemplele ulterioare Nu i-am spus lui Bill cum ar trebui să se simtă EL I-am spus doar ce simțim Nu folosim „declarații (sau tu-)” în discursul nostru, ci când alergăm doar exclusiv la „forme I”: „Mă simt inconfortabil, sunt îngrijorat ” Al doilea punct este legat de declarația noastră despre motivul pentru care Bill ar trebui să facă acest lucru și nu altfel În exemplul de mai sus, am folosit formularea consecințelor pozitive conform căreia „clienții ar fi avut o experiență mai bună” Dacă Bill nu vede bunăstarea firmei ca pe un beneficiu personal pentru el însuși, declarația mea nu va fi suficient de puternică Este necesar să găsiți o astfel de consecință pozitivă care să afecteze o anumită persoană, exact aceea de la care cereți anumite acțiuni BEN, FIUL TĂU A VENIT ACASĂ ÎN ULTIMATE PREA târziu, mult mai târziu decât crezi că este acceptabil Vrei să corectezi situația ACUM sunt foarte îngrijorat când zăboviți pe stradă Încep să cred că ți s-a întâmplat ceva, Ben EFECT Ați putea să suni și să-mi spui că întârzii? MOTIVE Atunci nu m-ar deranja dacă te plimbi mai mult decât de obicei vineri sau sâmbătă seara ÎNTREBARE Suntem de acord? Mă vei avertiza, nu? Nu îi spui lui Ben cum ar trebui să se simtă, îi spui doar despre sentimentele tale ca urmare a acțiunii sale Este mult mai bine decât să plângi aproape în fiecare noapte: „Întotdeauna întârzii Nu te gândești deloc la mine!” Și apoi ai formulat acțiunea pe care o dorești: doar sunați și spuneți că totul este în ordine De fapt, acest lucru este de obicei ceea ce părinții își doresc de la fiii lor adolescenți În următoarea propoziție, vorbești despre beneficiul care adolescentul va primi: va putea zăbovi în voie în serile de vineri și sâmbătă, fără să se teamă de un scandal casnic Pentru un adolescent, această oportunitate este un plus semnificativ Și, în final, ca răspuns la întrebarea dvs obligatorie „da”, primiți confirmarea „înaltei părți contractante” ! IMAGINAȚI-VĂ SEVA că ești responsabil cu plasarea comenzilor pentru compania ta În ciuda promisiunii de a respecta termenele de livrare, furnizorul le încalcă iar și iar; esti criticat Vă ofer una dintre modalitățile de a rezolva problema Intrăm în instalație: „Bill, mă poți ajuta?” Fraza de început a conversației deschide fișierul „ajutor” în creierul lui Bill, iar răspunsul va fi aproape sigur: „Desigur, orice pot ” ACUM Compania dvs a întârziat constant livrarea în ultima vreme EFECT Dacă piesele tale ajung din nou târziu, voi avea probleme MOTIVE Dacă garantați livrarea la timp, voi putea continua să plasez comenzi la dumneavoastră și să raportez conducerii că relațiile dintre companiile noastre s-au îmbunătățit ÎNTREBARE Îmi puteți promite că voi respecta cu strictețe termenele prevăzute în contract? Un alt mod de a acționa într-o astfel de situație SITUAȚIA Când livrările sunt întârziate, sunt acuzat de întârziere DEZIRAT Garanția termenilor de livrare EFECT MOTIVE Continuarea cooperării și ACT este o modalitate de a anunța superiorii că lucrurile merg bine ÎNTREBARE Îmi puteți oferi garanții? ! DEJA ÎN MAI MULTE ÎNTĂLNIRI la rând, trebuie să ai de-a face cu aceeași persoană care te întrerupe constant, încercând să termini singur propunerea pe care ai început-o Ați încercat deja semnul de mână STOP, care s-a dovedit a fi ineficient Într-un mediu liniștit, singur cu această persoană, încercați metoda NERT ACUM Fred, nu-mi place cum mă tot întrerupi la întâlniri EFECT Dacă aș avea ocazia să termin ceea ce am început, RESON ai putea vorbi cu calm dupa mine, iar fiecare dintre noi ar spune ce vrea, fara teama de a fi intrerupt ÎNTREBARE Ai putea măcar la următoarea întâlnire să te abții de la observațiile tale până când voi termina de vorbit? Am folosit expresia „cel puțin” pentru a atenua oarecum duritatea cererii Deci, dacă doriți să schimbați comportamentul cuiva, mai întâi descrieți situația existentă folosind fraze I Apoi formulați rezultatul dorit pentru dvs , explicați motivele pentru cursul de acțiune propus sau indicați ce beneficii va primi interlocutorul dvs și întrebați-l dacă va face ceea ce i-ați cerut să facă Puteți folosi aceeași abordare atunci când doriți să cereți o mărire de salariu Ce nevoi sau dorinte ale sefului tau ai fi capabil sa satisfaci daca ai fi platit mai mult? Va fi o demonstrație a puterii sale, va crește stima de sine? Ce beneficii crezi că va avea șeful tău? Uneori, într-o conversație, este util să întrebați interlocutorul la ce efect se poate aștepta de la implementarea propunerii dvs : „Ce beneficii puteți obține pentru dvs din ideea asta? A pune o astfel de întrebare este foarte simplu și, prin urmare, vă eliberează de a fi nevoit să ghiciți despre motivele care pot muta o persoană la acțiunile pe care le doriți Într-o întâlnire, de exemplu, ați putea întreba: „Cum credeți că am beneficia cu toții de pe urma acestei idei? Dacă apar astfel de schimbări, ce vă vor oferi personal? Cum se potrivește propunerea mea cu ceea ce faci în prezent?” Dacă interlocutorul indică un beneficiu care nu poate fi extras în niciun fel din ideea dvs , puteți continua: „Și dacă acest lucru nu este posibil, atunci ce altceva vedeți ca fiind constructiv în această propunere?” Metoda propusă funcționează și în sens invers Imaginează-ți că cineva încearcă să te convingă să cumperi un produs sau să investești într-un proiect În acest caz, s-ar putea să vă întrebați: „Ce crezi că va câștiga departamentul meu din implementarea ideii tale? Îmi puteți spune cum vom beneficia de pe urma asta? Ce ne SUGERATI pentru a beneficia de asta?” Ați observat că am folosit trei constructe de bază ale limbajului care vizează diferite simțuri? Unul dintre subalternii tăi vrea să te duci la superiori și să ceri o creștere a salariului Desigur, sunteți gata să săriți de pe limbă cu întrebarea: „Și ce beneficii va obține compania din aceste costuri suplimentare?” Dar nu ar fi mai bine să reformulăm puțin întrebarea: „Ce să spun autorităților despre beneficiile pe care compania le va primi prin creșterea salariilor tale?” Când te duci la șeful tău pentru a obține o mărire de salariu pentru tine, poate merită să pui mai întâi întrebarea: „Ce pot face și care este beneficiul companiei? Ce abilități noi am dobândit de la ultima mea evaluare și cum poate beneficia șeful meu de asta pentru el sau pentru companie?” Putem folosi un motiv, un beneficiu perceput sau o întrebare „de ce?” atunci când vrem să atragem atenția asupra noastră sednik în acest sens, având în vedere că propunerea făcută de el nu este potrivită În loc să declari răspicat: „Nu va ieși nimic din asta!” Întrebați: „Ce credeți că vom beneficia de pe urma propunerii dumneavoastră? Ce ne va costa? Ideea ta are puncte slabe? Întrebările și răspunsurile dumneavoastră vă vor permite să înțelegeți cât de serios a gândit persoana la propunerea sa Dacă cineva îți cere să acționezi, ai dreptul să întrebi: „Ce poți spune despre suma de profit pe care o vom primi?” Cereți persoanei să explice faptele sau factorii enunțați, să-i explice motivele și interesele T LA COMISIA DE CERTIFICARE, intrebi un angajat de ce s-a alaturat companiei Dacă răspunsul nu are legătură directă cu jobul în sine (de exemplu, ți-au răspuns: „Ei plătesc mai bine aici”), ce- Pentru a obține un răspuns mai lung, utilizați una dintre metodele de mai jos o Tăcere o Fără să spuneți nimic, priviți cu atenție direct în fața respondentului despre „Și?” Spuneți doar: „Și ” - și priviți din nou întrebător la cel care răspunde * Întreabă: „Ce înseamnă asta pentru tine personal?” o Întrebați: „Și de ce este mai bine pentru tine?” * Spuneți interogativ: „Deci ” și așteptați ce va spune persoana certificată o Repetați pe un ton întrebător răspunsul inițial: „Plătesc mai bine?” o Spune: „Da, într-adevăr, explică mai detaliat” * "Ce-i cu asta?" Metoda tăcerii este utilizată pe scară largă de către ofițerii de poliție și jurnaliştii de radio din întreaga lume Dacă la întrebarea dvs se răspunde prea scurt, este mai bine să nu răspundeți deloc Persoana căreia i se pune o întrebare se simte de obicei mult mai stânjenită din tăcere decât cea care îl întreabă despre ceva și, încercând să evite tăcerea, începe să vorbească Amintiți-vă de semnalul „transmite cuvânt” despre care am vorbit la capitolul limbajul corpului Întinde mâna dreaptă în fața ta cu centimetri în direcția interlocutorului, cu palma în sus, aproximativ la nivelul taliei Dacă sunt mai multe persoane în conversație, sau dacă ai trebuit să conduci întâlnirea, atunci gestul de predare poate fi folosit atunci când inviti pe cineva să vorbească Există o altă modalitate de a arăta unei persoane că vrei să-i auzi părerea DE EXEMPLU, Kelvin vorbește ACUM și vrei ca David să vorbească după el Pe măsură ce Kelvin se apropie de sfârșitul discursului său (și veți ști asta după tonul lui și cuvintele folosite), dar înainte de a el termină de vorbit, privește de la vorbitor direct la David și privește-l drept în ochi David va înțelege că îi ceri să vorbească și va mai avea câteva secunde pentru a-și aduna gândurile Această tehnică va permite restului întâlnirii să știe că vă așteptați ca David să vorbească înainte ca altcineva să vorbească Dacă doriți ca o altă persoană să vă explice avantajele, motivele sau motivele anumitor fapte și factori pe care îi citează, încercați să-l puneți să precizeze nu numai faptele, ci și să le completeze cu explicații adecvate Înainte de a începe să vorbesc despre cele cinci tipuri principale de oameni și despre cum să tratăm cu ei, permiteți-mi să închei acest capitol cu câteva puncte despre cumpărare și vânzare: • Oamenii nu cumpără niciodată lemne de foc cumpără căldură • Oamenii nu cumpără niciodată un burghiu cumpără găuri • Oamenii nu cumpără niciodată chibrituri cumpără flăcări • Oamenii nu cumpără niciodată un hambar își cumpără siguranța inventarului și un adăpost pentru ei înșiși O persoană nu este niciodată impresionată de banii în sine: este inspirată de perspectiva unor posibile achiziții Dacă vrem să-i convingem pe alții de ceva, trebuie mai întâi să le spunem clar despre ce este vorba și apoi să le explicăm cum pot beneficia de acest lucru Cu alte cuvinte, trebuie să le explicăm de ce ar trebui să acționeze așa cum recomandăm sau sunt de acord cu ceea ce am spus DIFERITE TIPURI DE OAMENI Vă rugăm să alegeți o figură din desenul de la pagina , cea care, după părerea dumneavoastră, reflectă cel mai bine esența dumneavoastră sau spre care sunteți atras După alegerea ta, aparții unuia dintre cele cinci tipuri de oameni TRIANGUL Cap, conducător SQUARE Orientat spre om pe fapte și cifre CERCUL Orientat spre om asupra oamenilor RECTANGLE Om în tranziție ZIGZAG Persoană creativă Lider (triunghi) O persoană care are încredere Gândire rapidă, întreprinzător, de obicei este interesat în primul rând de rezultatul final Vorbește repede, ia rapid decizii, este mereu gata să-și asume riscuri și nu se teme să pară „prost” în ochii celorlalți Când vorbiți cu Triunghiul Liderului, fiți cât mai specific posibil Dacă nu ține pasul de discuții, păstrează introducerea la minimum și trece direct la obiect După ce ai oferit una sau două soluții, nu mai mult, cereți interlocutorului să ia o decizie De bază- trebuie acordată mai multă atenție rezultatului final Subliniați obiectivul final fără a insista prea mult asupra problemelor existente sau asupra punctului de plecare Persoană orientată către fapte și cifre (pătrat) Pentru a lua o decizie, o astfel de persoană are nevoie de o cantitate mare de date, o mulțime de fapte și cifre „Pătratele” iubesc argumentele logice și disputele Cu greu suportă o privire directă și încearcă să verifice cu atenție și să verifice totul înainte de a lua o decizie Atunci când comunicați cu „pătrat”, este de dorit să vă concentrați pe fapte dovedite, soluții încercate și testate și raționament logic Toate ar trebui să fie netedă, fără probleme Acești oameni trebuie să știe că decizia lor este absolut corectă și că nu pot exista obiecții rezonabile Condu-i încet înainte, convingându-i că ai dreptate treptat, argument cu argument „Pătratul” se poate dovedi o persoană lentă, va amâna lucrurile de la o zi la alta, nedorind să ia o decizie dacă i se pare că lipsesc unele informații esențiale Persoană orientată spre oameni (cerc) Acești oameni își doresc ca toți cei din jurul lor să fie fericiți De obicei, „cercul” este vorbăreț și emoțional Ghidul său intern este starea de spirit din grup și de multe ori cunoaște cele mai mici detalii din viața personală a tuturor membrilor săi și este în general bine versat în oameni Atunci când comunicați cu o astfel de persoană, este necesar să subliniați modul în care fiecare membru al grupului va beneficia de pe urma propunerii dvs , cât de mult va aduce ideea dvs fericire și prosperitate universală Persoana „cercului” știe să asculte cu atenție și de multe ori se dovedește a fi un lider bun, deși prezintă adesea o problemă serioasă pentru propriii săi superiori, deoarece cere să ia doar decizii de care beneficiază absolut toată lumea Persoană în tranziție (dreptunghi) Foarte puțini oameni intră în categoria „dreptunghiurilor”, oameni în viața cărora se întâmplă ceva foarte grav în acest moment Fie o persoană este pe cale să-și schimbe locul de muncă, fie a fost transferată în alt loc, deși în aceeași firmă, poate că și-a pierdut locul de muncă sau i s-a întâmplat ceva acasă, iar această împrejurare îl obligă să-și schimbe complet stilul de viață Atunci când comunicați cu o astfel de persoană, este indicat, cu ajutorul întrebărilor conducătoare, să încercați să aflați ce se află exact în spatele alegerii pe care a făcut-o și, dacă este posibil, să direcționați ideile lor pentru a ajuta o persoană să depășească o stare de incertitudine Persoană creativă (zig-zag) Oamenii creativi sunt de obicei excitabili, dezordonați, chiar haotici Sunt orientați predominant spre idei și sunt capabili să asculte cu atenție doar pentru o perioadă foarte scurtă de timp Dacă ai de-a face cu o persoană „în zig-zag” la serviciu sau în viață, nici nu încerca să-l transformi într-un „pătrat” Pur și simplu nu va funcționa De regulă, acestor oameni le este foarte greu să lucreze într-un mediu strict ordonat Și dacă compania dvs este plină de oameni creativi, oferiți-le o cameră separată în care să poată lucra împreună! Când aveți de-a face cu oameni de tip creativ, continuați o conversație cu entuziasm și entuziasm Treceți peste idee în linii mari, fără a intra în mici detalii, altfel riști să dai peste privirea absentă a interlocutorului Nu supraîncărcați prezentarea cu fapte și cifre Dacă vezi că interlocutorul vrea să vorbească, dă-i o astfel de oportunitate! Cel mai probabil, el este deja gata să-ți spună: „Da!” Este extrem de interesant de lucrat cu astfel de oameni, dar prezintă o problemă insolubilă pentru „pătrate” * * * Dacă aveți în îngrijire un grup de persoane, fie că sunt subordonați la serviciu sau în familie, invitați-i să se uite la pozele noastre și să stabiliți singuri stilul comportamentului lor Atunci îți va fi mult mai ușor să distribui responsabilitățile în grup și, convingându-i pe fiecare dintre membrii acestuia, vei căuta argumente în concordanță cu depozitul său mental Într-una dintre companiile în care lucram, consiliul de administrație includea câte o persoană de fiecare tip, iar întâlnirile sale erau ceva teribil de haotic Totuși, întotdeauna am știut să-mi formulez gândul pentru a obține maximul posibil de la fiecare dintre membrii săi DACĂ OBIECȚI Acest capitol se va concentra pe ceea ce trebuie să faceți și să spuneți atunci când interlocutorul ridică obiecții cu privire la cursul de acțiune pe care l-ați propus Unii oameni au un mod deosebit de a percepe propunerile și cererile, atunci când par să se opună, deși de fapt sunt destul de de acord cu tine Numim astfel de cazuri „obiecții imaginare” OBIECTII IMAGINARE Obiecțiile imaginare provin din cinci surse principale Întrebare prost formulată Imaginați-vă o astfel de situație Tu și cu mine am fost la o întâlnire, al cărei scop este să convingem clientul din punctul nostru de vedere Mai mult, persoana cu care ne vom întâlni vorbește doar italiană, iar eu doar engleză Din fericire, cunoașteți ambele limbi și veți acționa ca traducător Conversația continuă ca de obicei, când deodată Tony, partenerul nostru italian, spune: „Nu-mi place albastrul” (acesta este doar un exemplu!) Vă întreb: „Ce a spus sala?" - și în loc să-i traduci afirmația, adică o afirmație clar articulată că nu-i place albastrul, spui în engleză: „Tony întreabă ce culori, în afară de albastru, îi poți oferi” Ai observat că ai muncit mult pentru mine? Ați tradus o afirmație negativă, o obiecție clară, într-o întrebare pozitivă la care îmi este ușor să răspund Apoi, să presupunem că Tony spune: „Costa troppo” („Trebuie să fie prea scump”) este o obiecție explicită, iar tu traduci din nou obiecția negativă într-o întrebare pozitivă: „Tony întreabă dacă îi poți spune ceva atractiv în propunerile tale asta ar putea fi de un interes deosebit pentru el ” Este clar că în cazul traducerilor de acest fel voi reacționa la afirmațiile lui Tony într-un mod cu totul diferit decât aș răspunde, cunoscând traducerea exactă a întrebărilor lui Când alții propun contraargumente care sunt exprimate sub formă de declarații, încercați întotdeauna să restabiliți întrebarea din spatele lor Sursa afirmației imaginare în astfel de cazuri este tocmai această întrebare deghizată Aveți nevoie de mai multe informații Pentru unii, o obiecție vizibilă poate fi doar o modalitate de a obține mai multe informații Dacă o persoană nu este interesată, atunci de ce naiba va intra într-o ceartă cu tine? Poate avea nevoie de unele informații pozitive pe baza cărora ar putea lua o decizie Uneori înseamnă NU! Foarte des este extrem de dificil pentru oameni să spună „Nu!” „Nu, nu pot veni”, „Nu, nu sunt de acord”, „Nu, nu vreau să fac asta” Și în loc să spui scurt și clar: „Nu!” Ei recurg la diverse trucuri De exemplu, este mult mai ușor pentru cineva să spună: „Acesta este prea scump”, când de fapt în spatele afirmației sale se află: „Nu am nevoie de chestia asta” Test de condamnare Unii ridică obiecții doar pentru a afla cât de profund este convins vorbitorul că povestește, dacă s-au făcut studiile necesare, dacă problema pe care o enunță a fost bine studiată Preocupări autentice Sunt momente în care o persoană trăiește cu adevărat temeri reale, când propunerile tale nu-i inspiră încredere Această situație se poate datora faptului că explicațiile tale sunt incompatibile cu valorile lui, cu modul lui de a gândi, sau insuficient informative Punând întrebări, puteți afla motivul real al neîncrederii Dar se poate întâmpla și ca o persoană să prezinte obiecții evident false și nesincere, să nu dorească să vorbească despre motivul real al refuzului său Dacă ne angajăm să răspundem la asemenea obiecții false fără să ne dăm seama că nu există o bază reală în spatele lor, nu vom reuși niciodată să ajungem la un acord CAUTĂ OBIECȚII REALE O modalitate de a detecta obiecțiile adevărate este izolarea, despre care vom vorbi mai detaliat puțin mai târziu Cealaltă modalitate este tehnica despre care am vorbit deja când a fost vorba despre cum să forțezi o persoană să extindă un răspuns scurt, să o forțezi să spună mai mult decât și-a propus Imaginați-vă o situație în care cereți cuiva să facă asta și asta Dacă o persoană vă răspunde: „Nu sunt sigur că măcar ceva util din asta va rezulta”, atunci nu aveți ocazia să vă apărați poziția sau să răspundeți cumva la obiecții, deoarece pur și simplu nu sunt formulate Mai întâi trebuie să te identifici T le și apoi răspunde Întindeți-vă mâna dreaptă ușor înainte, palma în sus și spuneți pe un ton întrebător: „Deci ?” De obicei, într-o astfel de situație, o persoană continuă să vorbească și să formuleze obiecții reale „NU CRED că angajații ar fi de acord să poarte uniforma aceea de culoare” Ura! Avem o obiecție reală și se poate răspunde Dacă sunteți sigur că interlocutorul nu a ridicat obiecții semnificative sau nu spune ceva, folosiți tăcerea, un gest interogativ sau un „și ” Nu spune niciodată în astfel de cazuri: „Dar ” DE CE SUNT OBIECTII! Atunci când oamenii ridică obiecții, acestea se bazează de obicei pe posibilitatea apariției uneia sau mai multor dintre următoarele probleme Schimbare Oamenii sunt chiar îngrijorați de posibilitatea unui fel de schimbare Ei rezistă doar gândului că vor trebui să schimbe ceva în obiceiurile lor acasă sau la serviciu Nu este nevoie Oamenii cred că nu au nevoie de ceea ce se discută, că problema în discuție nu îi privește și că acțiunile pe care le-am cerut sunt inutile Ei cred că nu au nevoie de niciun rezultat așteptat Preț Acțiunile pe care le-ați solicitat pot implica oamenii în orice costuri suplimentare pe care le consideră absolut nejustificat momentan Ei cred că costurile estimate vor fi de multe ori mai mari decât profitul ipotetic Să aruncăm o privire la câteva exemple ale acestor cauze probabile ale eșecului și să încercăm să descoperim problemele din spatele lor Problema schimbării Oamenii spun de obicei: • Nu văd de ce ar trebui să schimbăm ceva • Nu este nevoie să remediați ceva care nu s-a stricat încă • Facem asta de mulți ani • Dar a lucrat mereu cu mine • Am făcut întotdeauna achiziții de la În spatele tuturor acestor afirmații se află întrebări și solicitări: • Vă rog să-mi arătați cum să-l folosesc • Cum mă vor avantaja modificările propuse? • Îmi va permite să fac ceea ce fac mai bine decât înainte? • De ce am nevoie de el? Situația descrisă poate fi tratată, de exemplu, după cum urmează Oferiți managementului o nouă tehnologie de lucru și primiți un refuz Încercați să întrebați de cât timp a fost utilizată tehnologia actuală: „Când ați schimbat-o ultima dată? De cât timp lucrezi cu ea?” Și apoi întrebi: „De ce ai făcut schimbări data trecută? Ce v-a determinat să implementați noua metodă?” Și continui: „A trecut mult timp, și e timpul să te gândești la noi oportunități (aici indici beneficiile pe care le oferă ideea ta și care coincid cu motivele care au stimulat schimbarea data trecută), nu-i așa? ? Ce vei câștiga dacă folosești o idee nouă? Nici o nevoie clară Obiecțiile bazate pe absența unei nevoi clare sună de obicei astfel: • Și vechea cale este bună! • Oricum ne descurcăm destul de bine! • Sistemul funcționează excelent • Sunt destul de mulțumit de ceea ce am În spatele acestor afirmații se află întrebări: • Cum mă va beneficia acest lucru? • Care sunt avantajele metodei pe care o propui față de cea veche? Preț Aici, de regulă, se aud astfel de declarații: • Scump! • Este o avere! • Care este pretul? Dar ceea ce întrebați cu adevărat este: „Ce voi obține din asta? Care va fi beneficiul meu? Dacă o persoană susține că un produs sau serviciu este prea scump, poate avea altceva în minte • M-ai surprins • Nu credeam că ar putea costa atât de mult • Știu cât percep în altă parte Trebuie să vă asigurați că merele sunt comparate cu mere • Avem probleme de numerar • Întrebarea este peste competența mea Punând întrebări și folosind gesturi interogative, puteți afla cu ușurință ce înseamnă exact o persoană când spune: „Prea scump!” Sunt sigur că atunci când calculatoarele de buzunar, faxurile, calculatoarele au apărut pentru prima dată pe piață, ne-am gândit cu toții că acestea sunt articole de lux, prea scumpe pentru noi cumpărătorii obișnuiți, că nu avem nevoie de ele și că singura lor proprietate este probleme suplimentare pentru proprietari Si acum? Cu toții folosim calculatoare, faxuri și calculatoare CÂND SĂ RĂSPUNDE LA OBIECTII Există patru situații principale în care obiecțiile nu pot fi lăsate fără răspuns Nu Știu că o astfel de recomandare pare destul de ciudată Cu toate acestea, există situații în care cel mai bine este să ignorați orice obiecție Dacă, de exemplu, îți prezinți ideea și cineva remarcă brusc: „Se pare că va fi extrem de dificil să implementezi această propunere”, cel mai bun răspuns este un zâmbet înțelegător în timp ce îți continui prezentarea fără a răspunde la obiecție Dacă la încheierea unei tranzacții cineva aruncă brusc: „Se pare că este scump”, poți să răspunzi pur și simplu: „Da” și să-ți exprimi cu calm propunerile în continuare, concentrându-te pe ce profituri uriașe promite în comparație cu investițiile Ignorând cutare sau cutare obiecție, desigur, este necesar să fim foarte atenți Dacă persoana face obiecții valide și de fond, le va aminti tot timpul până când termini de vorbit și apoi le va aduce din nou în discuție, ignorând aproape tot ce ai spus La ceva timp după ce a fost ridicată obiecția Poți obiecta la adresa adversarului tău în felul următor, remarcând: „Da, bun punct, Barry, mă voi întoarce la el în câteva minute” Sau, „Voiam să subliniez acest lucru când vorbesc despre investiția de capital necesară, așa că să lăsăm discuția deoparte pentru o vreme, bine?” Și încă o dată vreau să vă reamintesc: observați-l cu atenție pe Barry (în acest exemplu) pentru a înțelege din postura și gesturile sale dacă a fost de acord să amâne discutarea remarcii sale, știind că vă veți întoarce cu adevărat la el Asigurați-vă că Barry nu are impresia că pur și simplu nu doriți să răspundeți la întrebarea pusă și că vă bazați pe memoria scurtă a celorlalți Imediat Uneori, cel mai bine este să răspundeți la obiecții imediat ce au fost ridicate, chiar dacă acest lucru întrerupe o parte din fluxul gânditor Ai putea spune, de exemplu, „Bună întrebare și mă bucur că a apărut acum Hai să discutăm ” Sau: „Tu spui, John, că ideea mea este destul de greu de implementat Ați putea fi mai precis, astfel încât să înțeleg exact ce dificultăți vă referiți?” Răspunsul lui John vă va permite cel mai bine să înțelegeți poziția lui, să înțelegeți ceea ce vede el ca fiind rădăcina problemei După ce ai ascultat explicația, poți adăuga: „Deci, dacă te înțeleg bine…” și continuă cu comentariile pozitive pe care le-a făcut John Dacă obiecțiile sau observațiile se referă la amploarea costurilor, atunci cred că ar trebui să subliniați că banii care aduc profit sau comoditate suplimentară sunt o investiție profitabilă, iar cheltuielile sunt bani care nu aduc profit sau comoditate Toate companiile și persoanele fizice investesc în sine în speranța de a câștiga o rentabilitate a investiției Profitul companiei este exprimat în termeni financiari Profitul pe care îl primește o persoană poate fi exprimat în alt mod: de exemplu, în sentimentul pe care l-a experimentat, cheltuind bani câștigați cinstit Înainte de a fi ridicată obiecția Jocul înainte este poate cel mai puternic instrument pentru a face față potențialelor obiecții și are multe efecte secundare benefice Mai întâi, arăți cât de atent te-ai pregătit pentru întâlnire, gândindu-te la răspunsurile la toate contraargumentele posibile În al doilea rând, ai ocazia să găsești rapid un răspuns la orice obiecție, incluzându-l organic în discursul tău sau într-o conversație, atunci când tu însuți crezi de cuviință Al treilea efect secundar este că formulezi obiecția în limba ta, cu propriile tale cuvinte, evitând nevoia de a pătrunde în formulările altora În al patrulea rând, o obiecție preconcepută nu îți provoacă anxietate, altfel nu ai fi început să vorbești despre asta În astfel de cazuri, puteți folosi următoarele expresii: „Cineva poate spune că această idee este dificil de implementat și, în anumite privințe, va avea dreptate, totuși ” - și explicați exact cum să evitați dificultățile Sau: „Unii s-ar fi putut gândi că vom avea nevoie de mulți bani Totuși, am analizat cu atenție toate costurile estimate și s-a dovedit că acestea se ridicau la doar de lire pe lună Deloc rau, avand in vedere ca profitul va fi de de lire pe luna Sunteți de acord?" Înainte de fiecare întâlnire sau întâlnire importantă, vă recomand cu tărie să luați în considerare cu atenție toate potențialele obiecții și să căutați răspunsuri la ele în avans Dacă este posibil, menționați-le în discursul dvs înainte de a veni în minte altcuiva CUM SE RĂSPUND LA OBIECTII Există mai multe tehnici eficiente care pot fi aplicate cu succes ca răspuns la obiecțiile cuiva Izolați obiecția Blocarea obiecției se realizează cu ajutorul frazei: „Numai asta vă împiedică să acceptați oferta?” daca tu a răspuns: „Da”, continuați: „Dacă vă dau date care vă satisfac, oferta va fi acceptată?” Singurul răspuns posibil la a doua întrebare este „da”, deoarece ați izolat obiecția și apoi ați pus întrebarea cu o condiție Izolarea obiecțiilor este foarte eficientă atunci când aveți de-a face cu oameni pătrați care doresc să revină la subiectul unei discuții aparent încheiate din nou și din nou Prin urmare, dacă conversația rămâne blocată pe o anumită problemă, izolați obiecția cu cuvintele: „Este singurul lucru care te face să te îndoiești?” — și apoi, când primiți confirmarea, clarificați de ce nu contează cu adevărat Dacă obiecția este justificată, explicați ce avantaje sau consecințe favorabile pot compensa neajunsurile propunerii dvs de acord cu obiecția Uneori este benefic pentru noi să fim pur și simplu de acord cu obiecția cuiva, deoarece, din punctul de vedere al celeilalte persoane, este, fără îndoială, foarte semnificativă La urma urmei, atunci când iau decizii, oamenii se bazează de obicei pe experiența personală Punctul tău de vedere nu are mai puțin motiv, dar se bazează pe practica ta Când sunteți de acord cu obiecțiile cuiva, puteți folosi următoarele expresii: • Înțeleg că experiența ta îți spune • Experiența mea este că • Întrucât înțelegem amândoi potențialele dificultăți, ce sugerați pentru a le depăși? Această tehnică vă permite să arătați interlocutorului că nu veți ignora în niciun caz punctul lui de vedere Dimpotrivă: ești gata să recunoști că fiecare dintre noi are o viziune specială asupra lumii, bazată pe experiența și experiențele personale Formulezi ambele puncte de vedere - al tau si al adversarului - si atunci te intereseaza parerea lui despre posibilele cai de urmat Fiți extrem de atenți și nu vă puneți niciodată între aceste două formulări mi unire „a” sau „dar” Cel mai bine este să folosiți uniunea „și” pentru comunicare „Să presupunem” și „Dacă vreodată” Imaginați-vă că cineva se opune modificărilor propuse de dvs la companie De obicei, contraargumentele se bazează pe poziție: „Întotdeauna am făcut asta De ce schimba ceva? Apoi poți răspunde: „Să presupunem că ai fost de acord cu propunerea mea Ce te-ar putea motiva să faci asta? Cu întrebarea ta, dezarmi adversarul și dezvălui adevăratele motive pentru care nu este de acord cu tine Dacă ai auzi, ca răspuns la cuvintele tale: „Ei bine, aș fi de acord să încerc dacă experimentul nu durează mai mult de două sau trei săptămâni”, ar fi dificil să te bazezi pe un rezultat mai bun Trebuie să decideți dacă sunteți de acord sau nu Metoda „dacă vreodată” funcționează într-un mod similar „Dacă ați fi vreodată forțat să fiți de acord cu astfel de măsuri (să fiți de acord cu propunerea mea), care ar fi motivul pentru aceasta?” De-a lungul anilor, am întâlnit în mod repetat faptul că „dacă vreodată” i se răspunde incoerent, ceea ce înseamnă că persoana nu știe cu adevărat ce l-ar putea obliga să fie de acord În acest caz, repetă întrebarea, precedată de afirmația: „Da, te înțeleg, dar dacă ai fi vreodată obligat să fii de acord, ce te-ar face să faci asta?” OBIECTIA TIPULUI DE „GÂNDIRE” Foarte des cuvintele: „Trebuie să mă gândesc cu atenție la cuvintele tale” conțin un dublu fund Uneori servesc doar ca o deghizare pentru un răspuns negativ Totuși, cel care le spune nu vrea să te jignească și de aceea recurge la tactica amânării întrebării Uneori, în spatele lor este: „Sunt ocupat” Majoritatea dintre noi am fost în situații similare de mai multe ori Am veni cu recomandări cuiva care a spus: „Trebuie să mă gândesc cu atenție la cererea ta” Am fost de acord și am spus că vom suna în câteva săptămâni Sunt convins că niciunul dintre noi nu credea că numitul domn va petrece următoarele câteva săptămâni cugetând la propunerile primite Cel mai probabil, își va aminti de ele doar atunci când îl sunăm pentru a afla răspunsul În acest caz, ar trebui să vă asigurați că cuvintele „Trebuie să mă gândesc cu atenție” nu sunt o modalitate politicoasă de a încheia rapid conversația Dacă sunt folosite într-un sens literal, specificați care parte a propoziției necesită o reflecție suplimentară și asigurați-vă că interlocutorul spune adevărul AVEȚI O ÎNTALUNARE CU UN CLIENT CU NUME Factură Ați înaintat o propunere, iar Bill răspunde la un apel la acțiune că „trebuie să gândească lucrurile prin * Puteți afla exact ce se întâmplă în mintea lui, după cum urmează Dacă reușești să te conectezi cu un client, ai o relație bună, spui: „Bill, uneori oamenii spun că trebuie să se gândească, dar de fapt nu sunt interesați de întrebare Asta ai vrut să spui?* Dacă ești într-adevăr în termeni prietenoși, probabil că el va spune: „Nu, dacă nu m-ar interesa, aș spune direct* Există momente când Bill, în exemplul nostru, spune: „Ei bine, să fiu complet sincer, nu văd la cât profit ne putem aștepta” Cel puțin acum cunoașteți starea reală a lucrurilor și aveți ocazia să formulați întrebări care vă vor ajuta să descoperi adevăratele motive ale obiecțiilor Dacă auzim: „Nu, ți-aș spune”, trebuie să aflăm exact la ce vrea să se gândească Bill Așa că este timpul să întrebi: „Bine, Bill Nu strică niciodată să măsori de șapte ori Spune-mi, te rog, la ce anume vrei să te gândești De mai sus ?" Și aici ești Nika porecle? numără elementele individuale ale propoziției tale, încercând să formulezi o problemă care a apărut în mintea interlocutorului V-ați gândit la necesitatea de a-i muta pe John și Mary într-un alt departament? „Nu, asta îmi convine foarte bine - Peste faptul că am devenit de prisos trei colaboratori - — Nu, deși ideea în sine nu mă entuziasmează, înțeleg că servește intereselor pe termen lung ale companiei - Peste faptul că implementarea ideii va necesita de lire? Ei bine, din moment ce chiar tu vorbesti despre asta Am găsit o problemă care a fost problema lui Bill: costul La acest argument se poate răspunde doar comparând mărimea investiției și beneficiile așteptate În același timp, poate fi foarte util să împărțim costurile, să vorbim despre cheltuieli pe lună, zi sau chiar oră, comparându-le cu profitul ^Implementarea propunerii mele ne va costa de lire sterline Cu toate acestea, după ce am investit fonduri o dată, vom avea ocazia să nu cheltuim nimic, să zicem, în următorii cinci ani Prin urmare, real costul ar fi de de lire sterline pe an sau de lire sterline pe săptămână Dacă profitul este mai mare de de lire pe săptămână, poate că are sens să accepti oferta? Există o altă modalitate de a răspunde la obiecția „trebuie să mă gândesc” Ai putea spune: „Sigur, nu strică niciodată să te gândești puțin Să reprogramăm întâlnirea Am să vin la tine pentru un răspuns, de exemplu, astăzi la ora ?” După ce ați primit un răspuns pozitiv la întrebarea dvs , înțelegeți că persoana cu adevărat va lua în considerare propunerea dvs și este de acord cu perioada de decizie pe care ați specificat-o Dacă el răspunde: „Nu, nu!” - poate, vor urma informații nu mai puțin importante pentru dvs , cum ar fi: — Ar trebui să o consult pe Brenda despre asta T Sau: „O astfel de decizie trebuie luată colectiv” Măcar acum știi ce se întâmplă, înțelegi adevărata stare a lucrurilor Dacă tu însuți ești liderul și acesta este un membru al grupului tău care se opune la îndeplinirea unei sarcini pur și simplu din lene, ar trebui să te concentrezi pe detalii specifice fără a recurge la generalizări excesive De exemplu, este mai bine să spui „Vreau să iei de clienți pe zi” decât „Vreau să iei mai mulți clienți pe zi” Concluzie Transformă-ți obiecția într-o întrebare Pentru a vă asigura că transformările pe care le-ați făcut sunt corecte, întrebați mai multe Folosește „și?” motivant împreună cu gestul de întrebare dacă trebuie să obții un răspuns detaliat de la interlocutor la întrebarea pusă și să afli care sunt adevăratele motive ale dezacordului său Pregătiți-vă cu atenție pentru întâlniri și playoff, gândiți-vă la potențialele obiecții ale adversarilor și la posibilele răspunsuri Dacă suntem bine pregătiți pentru un discurs, suntem bucuroși să întâlnim orice declarații din audiență, deoarece chiar și obiecțiile sunt dovezi că publicul este interesat și atent la cuvintele noastre Fii ca o tulpină de bambus care se îndoaie la pământ într-o rafală de uragan, dar apoi se îndreaptă din nou ca și cum nimic nu s-ar fi întâmplat SA-ti raspund "DA" (În acest capitol, vom vorbi despre unul dintre cele mai importante aspecte ale comunicării și capacitatea de a convinge oamenii - capacitatea de a face pe oricine să fie de acord, de a-l face să accepte propunerile sau ideile dvs În afaceri, în astfel de cazuri, ei vorbim despre închiderea tranzacției Vom folosi expresia „atinge „da”” Cu ani în urmă, mi s-a spus despre un bărbat cu un dinte rău care a sunat vineri un prieten dentist pentru a cere ajutor Prietenul lui era pe cale să plece din oraș în weekend și i-a sugerat suferinței să vină la o întâlnire luni dimineața devreme Pacienta s-a prezentat luni în zorii zilei la cabinetul stomatologului și s-a așezat pe scaunul stomatologic „Deschide gura larg”, a spus dentistul Și, uitându-se în gura pacientului, a spus: „Mi-e teamă că va trebui să scot dintele” Prietenul a fost foarte supărat, pentru că mersul la dentist era deja un eveniment extrem de dureros pentru el - Va doare tare? - el a intrebat „Nu, nu”, îl linişti doctorul (Știi că ei spun mereu că nu e grozav, nu?) - Și cât timp va trebui să îndurați? - Doar un minut - Cât de mult va costa? „Aproximativ de lire sterline”, a răspuns dentistul - de lire sterline! Un minut de muncă! a exclamat pacienta La care dentistul a răspuns: „Pot să trag dintele cât vrei!” Sunteți de acord că este mai oportun să extragem rapid și fără durere consimțământul de la client decât să vă jucați cu forcepsul pentru o lungă, lungă perioadă de timp, până când, în sfârșit, dintele rău sau „da” de care avem nevoie este scos • Da, duceți-vă ideea mai departe • Da, voi curata camera • Da, vei avea o zi liberă joi • Da, meriți o promovare • Da, voi Avem mare nevoie de toate aceste da, dar ezităm să cerem un da final din patru motive principale De ce? NU VREI SA INTREB Frică de respingere Unii oameni le este frică să audă respingere, crezând că dezacordul celeilalte persoane, „nu” lui îi va răni Poate că teama de eșec sau teama de succes joacă un rol aici În companiile mari, oamenii au fost învățați de multă vreme să se teamă de respingere în avans, ceea ce le face extrem de dificil să acceseze persoane împuternicite să spună da Lipsa cuvintelor Dacă nu știm ce cuvinte să folosim pentru a obține consimțământul, nu știm cum să întrebăm sau să întrebăm Experiență insuficientă După ce au învățat cuvintele necesare pentru a obține consimțământul, trebuie să exersați în practică în aplicarea lor, astfel încât acestea să zboare de pe limbă fără ezitare Convingere slabă Dacă noi înșine nu suntem siguri de meritele produsului sau ideii pe care urmează să o oferim altora, convingând interlocutorul să le recunoască, ne vom simți stânjeniți și stânjeniți Uneori ține de soarta noastră să apelăm la cineva cu o cerere, deși pe plan intern nu suntem de acord cu necesitatea de a cere ceva Sunt sigur că fiecare dintre noi a auzit acest tip de ceartă: - Suna-i Nu, suni tu - Intreaba-i Nu, întrebi Nu vreau să știu nimic Consecințele neplăcute ale necererii consimțământului sau confirmării în timp util pot fi extrem de dureroase Ideile geniale rămân nerevendicate, adunând praful pe rafturi Și poate că, după ceva timp, altcineva le va folosi, doar pentru că la un moment dat nu am îndrăznit să înrolăm „da” cuiva Am pregătit pământul, am plantat semințele, am udat și am fertilizat plantele, dar nu vom vedea niciodată roadele muncii noastre O altă persoană va veni, ne va învia ideea și, știind să cerem acordul, să ne bucurăm de fructele pe care nu am reușit să le culegem Pierdem timpul dacă pregătim un discurs, gândim argumente puternice, căutăm potențiale obiecții și selectăm răspunsuri la ele - și totul pentru nimic dacă nu avem curajul să ajungem la un acord, să obținem un răspuns da Cumva m-am întrebat de ce mulți agenți de vânzări cu care trebuia să lucrez au vândut mult mai puține bunuri decât ar putea Nu pentru că nu știau să vândă Pur și simplu nu și-au folosit abilitățile și abilitățile la maxim Și mai puțin de toate, din anumite motive, au folosit capacitatea de a obține un „da” final Cum știm dacă facem întotdeauna ceea ce trebuie pentru a obține un da final? Este foarte ușor de realizat dacă: • Știm ce cuvinte să folosim • Avem experiență în utilizarea cuvintelor și expresiilor potrivite • Ne-am dezvoltat obiceiul de a cere celuilalt da ultimul • În mod firesc punem întrebări și răspundem interlocutorului • Întrebăm despre „da” doar în acele cazuri în care noi înșine suntem profund convinși de ceea ce spunem Singura modalitate de a ști când să facem impulsul final pentru a obține un răspuns final pozitiv este să întrebi și să întrebi și să întrebi, chiar și cu riscul de a pune întrebarea crucială prea devreme sau prea des, altfel nu vom învăța niciodată să obținem un da decisiv KÂK PUNE ULTIMA ÎNTREBARE Acum vreau să vă spun despre câteva trucuri care fac mai ușor să obțineți „da” final Exersează folosirea lor și fă-le un obicei Întrebarea „dacă” În primul rând, trebuie să dezvolți un nou obicei de a evita un „da” monosilabic atunci când poți obține rezultate mai bune răspunzând cu o întrebare „dacă” Permiteți-mi să explic această teză mai detaliat Vorbești la o întâlnire, ți se pun întrebări despre propunerea ta Vor fi de ajuns doi oameni pentru tine? te intreaba ei Dacă știi sigur că doi angajați sunt cu adevărat suficienți pentru a implementa propunerea, nu îți este greu să răspunzi: „Da” Dar acest răspuns nu face mare lucru pentru tine Recomand cu tărie să utilizați formula „dacă” și în loc de un scurt „da” întrebați ca răspuns: Vrei ca doi oameni să fie de ajuns? Cel mai probabil, vei răspunde: „Da” Atunci ai o oportunitate reală de a continua conversația - Dacă două persoane ar fi suficiente pentru a implementa propunerea, ați îndrăzni să o încercați? Acum interlocutorul tău va fi pur și simplu forțat să răspundă din nou: „Da” Sau luați în considerare acest exemplu VORBIȚI CU UN CUMPĂRĂTOR despre un produs re Clientul întreabă: „Faceți produse similare în verde?”* Știți că puteți da un scurt da, dar NU sunteți limitat la un singur „da* Întrebați: „Vrei culoare verde?” De obicei, în astfel de cazuri, cumpărătorul răspunde: „Da* Și atunci pui întrebarea decisivă: „Dacă îți găsesc una verde, vei lua marfa?* ! Țn] Să presupunem că ești după cină i COPII cu întrebarea: „Putem avea niște bomboane?* Tu ■■ Răspuns JJ: „Vrei bomboane?* Desigur, ți se garantează un răspuns afirmativ! „Ei bine, dacă speli vasele, vei avea dulciuri Ei bine, vasele vor fi spălate?* Așteptându-te la o creștere a salariului, mergi la șeful tău și întrebi: „Ce ar trebui să fac pentru a fi plătit cu de lire sterline în plus pe an?” Șeful răspunde afișându-ți o listă de sarcini de îndeplinit Continui: „Deci, dacă eu (și repet această listă dacă ești de acord), îmi vei oferi o mărire de de dolari pe an?* Ce poate să-ți spună șeful tău? Doar „da* La urma urmei, el însuși a stabilit regulile jocului I-ai returnat doar cuvintele lui, prefixându-le cu o întrebare cu „dacă * Un participant la unul dintre seminariile mele a primit un nou post, trecând de la manager de vânzări la director de vânzări director El l-a întrebat pe șeful său ce trebuie să facă pentru a ocupa postul vacant, apoi a folosit întrebarea „dacă” și i-a dat timpul exact în care i-ar trebui să finalizeze sarcinile, determinând astfel data promovării sale Dezvoltarea obiceiului de a nu spune „da” acolo unde un „dacă” poate obține rezultate mai favorabile se poate face exersând mai întâi utilizarea lui în joc până când tehnica vă intră în sânge și carne Începe de acasă Când cineva din familie îți cere să aduci o ceașcă de cafea, în loc de „da” obișnuit, spune: „Vrei cafea?” Va urma un răspuns pozitiv evident Si continui: "DACA iti aduc cafea, tu " întrebare directă O altă modalitate de a obține consimțământul este să ceri direct Exersați folosind expresiile „De acord?”, „Acord?”, „Când vom începe?”, „Când vom semna contractul?” și altele asemenea, la care vă puteți gândi, pentru a confirma acordul, pentru a închide problema Cu cât introduci mai des astfel de fraze în discursul tău, cu atât îți va fi mai ușor să le folosești Întrebare alternativă Adresând o întrebare alternativă, pornim de la presupunerea că consimțământul va fi obținut fără greș, rămâne doar să clarificăm detalii minore Creăm iluzia alegerii în interlocutor • „Îți place roșu sau albastru?” • „Îl vom transfera pe Tom sau Mary într-un alt departament?” • „Mergem două zile sau trei?” • „Spune-mi, vei mătura curtea noastră luni sau marți?” • „Vom începe să implementăm această propunere săptămâna viitoare sau luna viitoare?” Întrebare cu „destul” Cuvântul „destul” vă poate face o mulțime de favoare pentru a obține un „da” final • „Crezi că luni viitoare este suficient de aproape pentru a ne începe munca?” Într-o astfel de situație, răspunsul „da” înseamnă că luni viitoare vom începe lucrul Răspunsul „nu” poate fi interpretat ca fiind nevoia de a începe munca mai devreme • „Crezi că zece computere vor fi suficiente?” Răspunsul „da” înseamnă că zece computere sunt capabile să ne satisfacă pe deplin nevoile Iar răspunsul „nu” poate fi înțeles ca fiind faptul că o persoană are nevoie de mai mult de zece computere! Tehnica propusă este una dintre cele mai simple modalități de a obține acordul interlocutorului în orice circumstanțe Este nevoie doar de puțină practică pentru a-l folosi în mod obișnuit mici intrebari Când întrebăm dacă interlocutorul este de acord cu o mică parte din propunerea noastră, răspunsul pozitiv primit poate fi extins la restul • „Nu credeți că vom avea nevoie de o imprimantă suplimentară dacă creăm o nouă rețea de calculatoare?” A fi de acord asupra necesității unei imprimante suplimentare, așa cum ar fi, sugerează că interlocutorului nu se deranjează să achiziționeze un computer nou Întrebare „Temperatura” Întrebarea „temperatură” este o tehnică specială de care nu trebuie abuzată Funcționează în felul următor • „Avem o scară de temperatură, valoarea maximă pe care este ; cum estimați câte grade sunteți acum înclinați să acceptați propunerea mea? Răspuns posibil: „Să zicem ” Si ce ar trebui sa fac sa te "incalzesc" de la la ? Apoi vine deja familiarul pentru noi: „Deci, dacă eu (tot ce era în răspunsul interlocutorului la întrebarea anterioară), îmi vei accepta oferta?” „Securitate cantitativă” Avem nevoie de o metodă care să ne permită să ne înțelegem cu oameni care sunt obișnuiți să accepte orice propunere doar atunci când știu că alții au fost deja de acord Peste tot există un anumit procent de oameni care cumpără ceva doar atunci când produsul a câștigat deja o oarecare faimă și popularitate pe piață, când alți oameni l-au încercat și au fost mulțumiți Există două moduri de a influența astfel de oameni Simțiți, simțiți, descoperiți Dacă cineva își exprimă îndoieli cu privire la propunerea ta, le poți răspunde în felul următor Când ai de-a face cu o persoană kinestezică, spune: „Înțeleg cum te simți, am avut un client (prieten) care s-a simțit la fel și a DEscoperit că (apoi vorbești despre cât de succes ești familiarul)” Referindu-ne la vizual, poți spune: „VĂD ce crezi Am avut deja un client (prieten) care S-a UITAT la lucrurile la fel ca tine și asta a aflat ” Dacă ai un auditiv în fața ta, spui: „Te ascult cu atenție Am avut un client (tovarăș) care a spus același lucru și, știi, apoi mi-a spus că " S-ar putea să poți organiza o întâlnire în care cel care se îndoiește va discuta cu cei care au mers pe aceeași cale și acum se simt mulțumiți de ceea ce au făcut •Pusculita" Există o altă tehnică de construire a relațiilor cu o persoană care se îndoiește, care se numește „pușculiță” Constă în „strângerea într-o pușculiță” a numelor unor persoane cu autoritate care vă susțin propunerea Acest lucru vă oferă posibilitatea de a obține sprijin înainte ca propunerea să fie prezentată consiliului de administrație, iar șansele dvs de a obține aprobarea celorlalți membri ai consiliului cresc Puteți solicita ajutor de la clienții dvs obișnuiți, cerându-le să lase dovezi scrise despre cât de mult le plac bunurile pe care le-au achiziționat de la dvs , care sunt destinate a fi arătate potențialilor cumpărători Astfel de mărturii se numesc „scrisori de mulțumire” și au un impact puternic asupra celor care ezită să facă o achiziție sau o comandă "Fă sau mori" Uneori trebuie să ai de-a face cu oameni care nu vor să ia o decizie în niciun fel Este nevoie de mult timp prețios pentru a lucra cu ei și vine un moment în care trebuie doar să decidem singuri dacă mai există speranțe pentru finalizarea cazului sau jocul este pierdut În astfel de cazuri, suntem forțați să recurgem la o tehnică foarte grea numită „do sau die” • „Fie lucrăm la ideea mea în continuare, fie este iremediabil de rău și trebuie doar să uiți de ea Deci ce alegem? Am mizat absolut totul Cu toate acestea, uneori este mai bine să cunoaștem exact adevărata stare a lucrurilor decât să apelezi la o persoană din nou și din nou, prețuind speranțe goale că într-o zi va răspunde „da” Deci, există o serie de expresii care vă permit să obțineți decizia finală și „da” dorit Toate tehnicile descrise vă vor aduce beneficii enorme doar în asta dacă exersezi în mod constant să le folosești până devin vechi prieteni pentru tine, „prieteni pe tablă”, gata să te ajute mereu și în orice moment CONCLUZIE Am discutat o cantitate mare de informații dintre cele mai diverse, ne-am familiarizat cu de tehnici și metode diferite de comunicare, stabilind contactul cu interlocutorul Desigur, citind cartea o dată, este imposibil să stăpânești atât de multe tehnici de comunicare Vă recomand cu tărie să reveniți la el din nou și din nou, stăpânind treptat materialul prezentat în el, stăpânind în practică metodele de comunicare, adaptându-le la caracteristicile personalității dumneavoastră Înainte de a ne despărți, aș dori să vă pun câteva întrebări • Ați mers vreodată pe frânghie? • Ați văzut vreodată un funambulă? • În ce an a pășit Blonda peste Cascada Niagara? Eficient, nu-i așa? La începutul cărții, am spus că ființele umane diferă de vulturi, pești și elefanți prin capacitatea lor de a comunica între ei, de a împărtăși idei, idei, teorii destul de complexe cu colegii lor de trib Sunt sigur că cu ajutorul acestei cărți am reușit să vă prezint câteva considerații foarte interesante, idei extraordinare, tehnici de comunicare extrem de puternice Pe baza propriei mele experiențe și a celor care folosesc tehnici similare în practica lor, sunt sigur că vă vor ajuta să obțineți rezultate semnificative în orice contact cu oamenii Profită de ceea ce numesc eu SECRETELE PERMISIUNII, SECRETELE CONVERSAȚIILOR, SECRETELE COMUNICĂRII Succes și succes în tot ceea ce faci Peter Thomson CUM SE OBȚINE CELE MAI BUNE REZULTATE v-a prezentat trei sute de idei despre cum să vă dezvoltați abilitățile de comunicare și să învățați cum să conduceți eficient o conversație Acum vreau să vă spun despre cinci moduri de a consolida rezultatele Recitirea Se spune că ne amintim aproximativ % din ceea ce am văzut, % din ceea ce am auzit și % din ceea ce am făcut, ceea ce înseamnă că de fiecare dată când citești această carte sau orice altă carte, absorbi doar un sfert din informațiile conținute în ea Prin urmare, numai după ce ai citit cartea de mai multe ori, poți fi sigur că ai stăpânit tot ce este scris în ea Jocuri ale mintii Când citești despre ceva care te interesează, creierul tău începe să se joace cu ceea ce citești, încercând să găsească moduri diferite de a aplica gândurile și metodele prezentate Continui să citești, dar nu te mai adânci în text Cu toții trebuie să recitim același capitol dintr-un roman sau o pagină dintr-un ziar iar și iar până când conștiința noastră se întoarce dintr-o călătorie pe care a făcut-o împotriva voinței noastre Dacă un gând ți-a stârnit brusc imaginația, încetează să citești și lasă-ți creierul să analizeze ideea care îl interesează Dispozitie Luăm o carte și începem să citim Dar starea de spirit umană este supusă unei schimbări constante Astăzi, ideea exprimată de autor ni se pare o nebunie, mâine este destul de rezonabilă, iar poimâine considerăm că este posibil să o folosim în viața noastră Trebuie să ni se fi întâmplat ceva în trecut Ne-am schimbat locul de muncă sau am primit un nou post, a apărut un alt partener, copiii au crescut Au fost unele schimbări în viață Ideile care păreau inutile și chiar stupide la prima lectură, devin brusc răspunsul la întrebare, ajută la rezolvarea problemei apărute, deschid noi perspective pentru tine Plan de acțiune Pentru a începe imediat să utilizați tehnicile și metodele care vi se par rezonabile, vă sfătuiesc să întocmiți un plan de acțiune Cu cât începi mai devreme să aplici cutare sau cutare tehnică în practică, cu atât mai devreme va deveni proprietatea ta Stabilește o dată până la care vei finaliza asimilarea oricărei tehnici Verificați dacă ați reușit să finalizați sarcina până la termenul limită Dacă memorăm % din ceea ce facem, atunci cu cât începi mai devreme să folosești tehnicile și metodele despre care citești, cu atât este mai probabil să le ții minte, să le stăpânești exact la timp pentru ca tu să ai nevoie de ele Împărtășiți cunoștințe noi Desigur, vă amintiți că cel mai înalt nivel de asimilare a materialului se reflectă în capacitatea de a transfera informațiile primite către altcineva Dacă de fiecare dată când citești În această carte, vei fi configurat să înveți toate conceptele și tehnicile noi în așa fel încât să le poți învăța pe altcineva, vei putea să păstrezi o cantitate mult mai mare de informații în minte Acestea sunt cele cinci moduri de a profita la maximum de metodele și ideile pe care vi le-am împărtășit MULTĂ BAFTĂ! PLAN DE ACTIUNE Vă rugăm să folosiți această pagină pentru a scrie planul DVS de acțiune în detaliu Stabiliți termene realiste pentru finalizarea unui anumit loc de muncă Recompensează-te cu cuvintele „bine făcut, gata” în coloana „data scadentă” dacă ai finalizat sarcina până la data programată Ce trebuie făcut Termen programat Data limită RĂSPUNSURI LA ÎNTREBĂRI DE TEST Oaspeți pentru percepție activă ( împărțit la jumătate = plus = ) Nu Dacă ea este văduvă, atunci el este mort Nouă și cinci este egal cu ! Nu este pământ în groapă Al doilea strat se află pe primul Trenurile se vor întâlni la aceeași distanță de Londra Nimeni În întuneric TOTAL, nimeni nu poate vedea nimic p și p (pentru că UNA dintre monede NU este p) Moise nu a luat pe nimeni în corabie cu el Noah a făcut-o Muntele Everest (deși nu a fost încă descoperit) Pagină Roșu, trandafir, scaun Pagină X = Pagină persoane; opriri; Numele dumneavoastră Pagină Morcov sau altă legumă similară Țineți în mâini o carte indispensabilă - un manual modern de comunicare, care rezumă toate cele mai faimoase, eficiente și win-win legi ale comunicării Tutorialul de comunicare, scris într-un mod plin de viață și plin de spirit, cu multe exerciții practice, vă va învăța: începe cu pricepere o conversație construiți cu competență întrebări și răspunsuri ascultați și auziți interlocutorul convinge chiar și pe cel mai insolubil inspirați încredere în cei mai neîncrezători oferiți o comunicare precisă lovituri înțelege limbajul semnelor evitați greșelile fatale în conversație umpleți tăcerile incomode cu o poveste plină de spirit și multe alte descoperiri de comunicare CĂRȚI DE LA EDITURA „PITER” Întrebați în librărie Comandă ramburs la livrare: , Minsk, PO Box pentru rezidenții din Belarus , St Petersburg, PO Box e-mail: postbook@piterpress ru pentru rezidenții din Rusia , Harkiv- , PO Box , Piter@tender Harkov celulă pentru rezidenții din Ucraina b^ppter' www piter-press ru